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This bachelor’s thesis studies the functionality of the self-service check-in at the Hel-
sinki-Vantaa airport. The new procedure is nowadays in use especially in the aviation 
industry and at the airports. Self-service is fast growing approach in hospitality and 
consumers often have strong opinions for or against self-service. 
   
The thesis is made for Finavia which operates on 24 of the airports in Finland. The 
aim of this thesis is to find out the opinions of the passengers concerning the new pro-
cedure and check-in kiosks at the airport. The study was made by interviewing check-in 
making passengers at the Helsinki-Vantaa airport. Observation was used as a support-
ing research method.  
 
The thesis focuses on studying passenger opinions concerning the self-service at the 
Helsinki-Vantaa airport and functionality of the check-in kiosks. The check-in proce-
dure is only one part of the self-service phenomenon in aviation industry. The theoret-
ical framework briefly describes the usage of self-service in the hospitality industry, and 
discusses pros and cons of the procedure as well as the term self-service itself. The 
survey part concentrates on the functionality of the self-service check-in and thoughts 
of the interviewees. 
 
The qualitative survey was made 29th of October 2014 at Helsinki-Vantaa airport. In 
the survey 21 passengers using the check-in kiosk were interviewed. The interviewees 
felt that making the check-in with self-service kiosk was smooth, despite a few excep-
tions. The self-service kiosks were described as fast and easy to use. As the self-service 
will increase in the near future, the commissioner should do further quantitative re-
search concerning the self-service, based on this bachelor’s thesis.  
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1 Johdanto 
Itsepalvelusta on nopeasti tullut palvelualan mielenkiintoisimpia ilmiöitä. Nykyisin itse-
palvelu, joka pitkälti tarkoittaa asiakkaiden itsenäistä palvelutilanteista suoriutumista on 
levinnyt useimmille aloille Suomessa. Käytännön tavoitteena on etenkin asioinnin hel-
pottaminen ja sujuvoittaminen. Yrityksille itsepalvelu on mahdollisuus vähentää henki-
löstökuluja ja tehdä säästöjä. Asiakkaille se taas tuo vaihtoehtoisen ja tehokkaan ratkai-
sun perinteisen palvelutiskin sijasta. Lentoliikenteessä on itsepalveluautomaatit ovat jo 
pidemmän aikaa olleet olennainen osa ilmailualan päivittäistä toimintaa, ja tulevaisuu-
dessa lentoasemien automatisointia todennäköisesti tullaan viemään vielä astetta pi-
demmälle.  
 
Työn toimeksiantaja on Finavia Oyj, joka vastaa lentokenttien ylläpidosta ja toiminnas-
ta Suomessa. Finavialla on tärkeä rooli palvelujen automatisoinnissa lentokentällä, ja se 
on osa heidän kehittämissuunnitelmaa. Suomen lentoliikenteen hyvä kilpailukyky kan-
sainvälisellä tasolla ja Helsinki-Vantaan tärkeä rooli ovat olennaisessa osassa Finavian 
strategiassa. Opinnäytetyön aihe on valittu ensisijaisesti sen ajankohtaisuuden ja kiin-
nostavuuden takia. Kyseessä on ajankohtainen käytäntö, joka mitä todennäköisemmin 
jakaa mielipiteitä ja herättää keskustelua asiakkaiden kesken. Itsepalvelun myötä useissa 
yrityksissä työntekijöiden asemaa on jouduttu miettimään uudestaan. Opinnäytetyön 
tekijä on tällä hetkellä töissä lentoasemalla, joten omaa näkökulmaa lentokentän työn-
tekijänä on tuotu työhön mukaan. Oma työpaikka ja työnkuva ovat vaikuttaneet aiheen 
valintaan, joten opinnäytetyö antaa hyvän tilaisuuden yhdistää sekä hyödyntää opinto-
jaan ja työympäristöään. Useiden lähteiden mukaan itsepalvelu tulee lähivuosina lisään-
tymään Suomessa ja käytäntö tulee leviämään uusille aloille. Tällä hetkellä etenkin kau-
panalalla testataan itsepalvelukassoja, ja kirjastoissa käytetään itsepalvelupisteitä. Suo-
men lentokentillä itsepalveluautomaatit ovat tärkeä osa lentokenttien kehittämistyötä. 
Huhtikuussa 2014 Finavia julkaisi tiedotteen, jonka mukaan automaatteja tullaan lisää-
mään Helsinki-Vantaan lentoasemalle ja jatkossa muillekin lentokentille. Tavoitteena 
on parantaa ja sujuvoittaa matkustajien lähtöselvityksen tekoa ennen matkan alkua, sekä 
vähentää ruuhkia uutta teknologiaa hyödyntäen. Sujuvoittaminen onkin hyvin suosittu 
ja käytetty ilmaisu Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Termillä viitataan pitkälti palvelujen 
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kehittämiseen ja helppokäyttöisyyteen. Itsepalvelu onkin olennainen osa sujuvoittamis-
ta.  
 
Tässä opinnäytetyössä kerrotaan itsepalveluilmiöstä ja sen synnystä palvelualalla sekä 
etenkin sen hyödyntämisestä lentoliikenteen lähtöselvityksessä. Tänä päivänä lähtöselvi-
tyksen tekeminen lähtöselvitysautomaateilla on matkustajille enemmän tuttua kuin pe-
rinteisten palvelutiskien käyttö. Opinnäytetyön tekstissä käytetään jonkun verran eng-
lanninkielisiä termejä ja käsitteitä, koska etenkin lentoliikenteessä termit kuuluvat am-
mattisanastoon ja ovat alalla yleisesti käytettyjä. Työn tutkimus on rajattu tutkimaan 
lähtöselvitysautomaateilla tapahtuvaa lähtöselvitystä, ja empiirisessä osassa tarkastellaan 
lähtöselvitysautomaatilla tapahtuvan lähtöselvityksen sujuvuutta haastattelemalla lento-
kentän matkustajia. Työn tutkimusongelma on Finavian korostaman sujuvuuden toteu-
tuminen silloin, kun matkustaja tekee lähtöselvityksen automaatilla. Tarkoituksena on 
kartoittaa matkustajien tuntemuksia ilmiöstä ja saada mielipiteitä aiheeseen liittyen, sillä 
käytännön myötä asiakkaat ovat saaneet aivan uuden asioimistavan. Lentokenttien ja 
laitteiden ylläpidosta vastaavalle Finavialle työ antaa tilaisuuden katsastaa matkustajien 
tuntemuksia, ja näiden pohjalta kartoittaa kehittämiskohtia. Finavian puolelta ei ole 
aikaisemmin tehty tutkimusta lähtöselvitysautomaatteihin liittyen. Tutkimus on toteu-
tettu syksyllä 2014, Helsinki-Vantaan lentokentällä.  
 
Toimeksiantajalle on samaan aikaan tekeillä toinen opinnäytetyö, jossa aiheena ovat 
Helsinki-Vantaan lentoaseman matkustajapolkujen pullonkaulat ennen turvatarkastuk-
seen saapumista. Työn tarkoituksena on selvittää matkustajien eri reittivaihtoehdot len-
toaseman ulko-ovilta asti ja hahmottaa näiden reittien ongelmakohdat, tai mahdolliset 
puutteet, esimerkiksi opastuksessa tai aseman kylteissä. Työn tutkimuksessa käytetään 
tutkimusmenetelminä havainnointia ja haastattelua. Etenkin reitinvalintaansa epäröiviä 
matkustajia pyritään haastattelemaan, jotta pysähdysten ja pullonkaulojen syyt selviäisi-
vät. 
 
 
 
.   
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2 Asiakaspalvelusta itsepalveluun 
Perinteinen asiakaspalvelu perustuu pitkälti asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamiseen. 
Asiakaspalvelulla tarkoitetaan osto- tai palvelutilannetta, jossa molemminpuolinen vuo-
rovaikutus tapahtuu. Kyseessä ei ole aina välttämättä nykyhetkessä tapahtuva tilanne, 
vaan asiakaspalvelua voi tapahtua ennen tai jälkeen ostotilanteen. Hyvä asiakaspalvelu 
on parhaimmillaan molempia osapuolia hyödyntävä. Se tarkoituksena on luoda pitkäai-
kaisia asiakassuhteita ja sitouttaa asiakas yritykseen. Olennaista on asiakkaiden tarpeisiin 
ja heidän odotuksiin vastaaminen. (Business case studies 2014.) 
 
Itsepalvelu tulee englanninkielisestä sanasta self-service. Itsepalvelulla tarkoitetaan toimin-
taa, jossa asiakkaat ovat itse aktiivisesti mukana osto- tai palvelutilanteessa tekniikkaa 
hyödyntäen. Kyseessä on prosessi, jota yritykset hyödyntävät saadakseen asiakkaita te-
kemään ostoksiaan tai palvelemaan itseään itsenäisesti. Tällä tavoin kuluttaja osalliste-
taan palvelutilanteeseen ja palvelusta tulee osittaisesti itse tuotettua. (Business Dicti-
onary 2014ab; Webopedia 2014.) Englanninkielisessä kirjallisuudessa törmää TBSS -
lyhenteeseen itsepalvelusta puhuttaessa. Lyhenne tulee englanninkielisistä sanoista tech-
nology based self-service. Suomeksi puhutaan itsepalvelusta, jossa on hyödynnetty teknolo-
giaa. Samalla puhutaan palvelusta, joka korvaa työntekijän ja asiakkaan välisen kanssa-
käymisen. (Reinders, Dabholkar, & Frambach 2008, 107.) Samasta asiasta käytetään 
SST -nimitystä. Termi tulee englanninkielisistä sanoista self-service technology. Itsepalvelu-
teknologian puhutaan korvaavan ihmistyön, jolloin teknologinen palvelukokemus kor-
vaa asiakaspalvelukokemuksen. (Hilton, Hughes, Little & Marandi 2013, 3–4.) 
 
Viimeaikoina Suomessa on useasti alettu puhumaan itsepalvelusta ja tämä on alkanut 
näkymään yhä selkeämmin palvelualalla. Itsepalvelu lisääntyy ja leviää pikkuhiljaa uusil-
le aloille. Tällä hetkellä kaupoissa törmää mitä useimmiten itsepalvelukassoihin. Lento-
liikenteessä käytäntö on jo näkynyt pidempään lentoasemilla olevissa lähtöselvitysau-
tomaateissa (englanniksi check-in kiosk) ja matkatavaroiden jättöpisteissä (englanniksi 
self-service bag drop). (Finavia 2014ab; Okkonen 2013.) Lähtöselvitysautomaatilla tarkoite-
taan laitetta, jonka keskellä on laaja näyttö valikkoineen. Automaatilla tehdään lähtösel-
vitys ennen matkan alkua ja lentoasemilla ennen porttialueelle siirtymistä. Lähtöselvi-
tysautomaatista ja lentoyhtiöstä riippuen, automaatti vaatii aina jonkin tunnisteen syöt-
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tämisen. Näitä tunnisteita ovat useimmiten henkilöllisyystodistus, varausnumero tai 
luottokortti. Kun lähtöselvitys on valmis, automaatti syöttää matkustajalle koneeseen-
nousukortin ja laukkutarran. (Parode 2014.) 
 
Itsepalvelusta puhuttaessa voidaan puhua itsepalvelun synnyttämästä itsepalveluyhteis-
kunnasta, jossa ihmiset hoitavat asioitaan internetin välityksellä. (Haataja 2010.) Itse-
palvelun kerrotaan saaneen alkunsa noin 1970-luvulla, ja sen ensimmäisiä käyttöönotta-
jia olivat pankit pankkiautomaatteineen sekä bensa-asemat. Pankkiautomaateilla käymi-
sen tarkoitus oli helpottaa asiointia ja parantaa rahoituslaitosten kustannustehokkuutta. 
(Diebold 2010, 1–2.) Kaupanalalla käytäntö vakiinnutti paikkansa 1990-luvun alussa. Jo 
1980-luvun lopulla Yhdysvalloissa päivittäistavarakauppoihin oli ilmestynyt itsepalvelu-
kassoja. Myöhemmin seurasivat erilaiset ja uudenlaiset sovellukset, jotka mahdollistivat 
tehokkaan asioinnin myös puhelinten ja internetin välityksellä. (Popai 2008, 5–8.) In-
ternetin kautta tapahtuvasta asioinnista ja yritysten palvelujen käytöstä käytetään nimi-
tystä sähköinen asiointi. Sähköisestä asioinnista voidaan puhua silloin, kun sen tietyt 
elementit täyttyvät. Olennaisia elementtejä sähköisessä asioinnissa ovat internetin käyt-
tö, palvelu ja teknologian hyödyntäminen. Euroopan unionin säädöksissä on tarkka 
määritelmä siitä, mitä sähköisen asioinnin tulisi sisältää. (McCarthy 2014.) 
 
Teknologian nopea kehitys on ollut osasyy itsepalvelukäytännön hyödyntämiseen, ja se 
mahdollistaa nopean sekä helpon asioimisen. Tämä kuitenkin edellyttää tekniikan moit-
teetonta toimimista. Teknologiasta puhuttaessa viitataan tekniikan laitteiden hyödyntä-
miseen työvälineinä tai työntekotavoissa (Opetushallitus). Asioimisen helppous ja no-
peus on yksi itsepalvelun tavoitteista sekä vahvuuksista. Jossakin tilanteissa henkilökoh-
taisen palvelun puute saatetaan kokea ongelmallisena. Itsepalvelun tulo on synnyttänyt 
vastatrendin. Vastatrendi nostaa henkilökohtaisen palvelun luksukseksi itsepalvelun 
rinnalle. Henkilökohtaisesta palvelusta voidaan pyytää jopa korkeampaa hintaa, kun 
siitä tulee harvinaisempaa. (Okkonen 2013.) 
 
2.1 Ilmiön leviäminen palvelualalle 
Itsepalveluteknologiasta on tullut varsin nopeasti huomattava osa palvelualaa. Palvelu-
ala ja matkailuala ovat nopeasti kasvavia aloja maailmanlaajuisesti. Palvelualaan lukeu-
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tuvat sellaiset palveluntarjoajat, kuten matkailu-, hotelli-, liikenne-, ravintola- ja elämys-
palvelualan yritykset. (Kapiki 2012, 1–2; Lema 2009, 153.) Samalla tavoin kuin ulko-
mailla, on Suomessa palveluala kasvussa ja maan huomattava työllistäjä. (Mara.) 
Uudenlaisesta itsepalvelukäytännöstä voidaan puhua eräänlaisena nykyajan trendinä. 
Trendillä tarkoitetaan ajasta riippuvaa suuntausta, muutosta tai kehityssuuntaa (Aavis-
tus.) Teknologinen kehitys ja kasvavat työvoimakulut ovat saaneet palveluntarjoajat 
hakemaan uusia vaihtoehtoja perinteisen palvelun sijaan. Yritykset pyrkivät säästöjen 
tekemiseen. Itsepalvelu on vaikuttanut palvelualan muuttumiseen, tarjoten uusia asi-
oimistapoja ja ratkaisuja. Kuluttajat ovat tätä myöten saaneet vaihtoehtoisia tapoja asi-
oida yrityksissä. Ilmiön levitessään yhä voimakkaammin uusille aloille, se on synnyttä-
nyt mahdollisuuksien ohella myös haasteita sekä työntekijöille että asiakkaille. Toisaalta, 
käytäntöön vielä toistaiseksi liittyy vaihtoehtoisuus. Useissa palveluja tarjoavissa yrityk-
sissä asiakkaat voivat edelleen valita, käyttävätkö he itsepalvelua vai perinteistä palvelu-
tiskiä. Tämä joustavuus saattaa kuitenkin aiheuttaa haasteita etenkin yritysten esimiehil-
le. Työpaikalla resursseja tulisi suunnitella entistä huolellisemmin, jotta tarvittava työn 
tuottavuus saavutettaisiin. Laatu ei saisi kärsiä. Asiakkaan kokeman laadun tulisi säilyä 
korkeana muutoksista huolimatta. Palveluja tarjoavien yritysten tulisi ymmärtää hyvin, 
itsepalvelun luomat olosuhteet ja samalla ne olosuhteet, jotka vaikuttavat asiakkaiden 
valintaan itsepalvelun ja perinteisen palvelun välillä. (Lema 2009, 153–154; Reinders, 
ym. 2008, 107.)  
 
Mikä sitten vaikuttaa kuluttajan valintaan? Demografiset tekijät ovat usein valintojen 
takana. Ne vaikuttavat asiakkaiden asenteisiin, samoin kuin palvelun käyttämisen help-
pous. Demografisilla tekijöillä viitataan sukupuoleen, ikään, koulutukseen ja tuloihin. 
Itsepalvelun käyttäjät ovat yleensä nuoria, paremmin koulutettuja ja halukkaimpia ko-
keilemaan uutta teknologiaa. Heillä on lisäksi alhaisempi tarve saada henkilökohtaista 
palvelua. Kuluttajan tulot eivät välttämättä vaikuta siihen, miten henkilö suhtautuu it-
sepalveluun. (Wang, Harris & Patterson 2010, 54–57.) Valintaan vaikuttavat lisäksi jo-
notusajat ja jonojen pituus. Valintaa tehdessään, asiakas kiinnittää ensimmäisenä huo-
mion jonoihin itsepalvelutiskin ja perinteisen palvelutiskin välillä. Luontaisesti hän pää-
tyy valitsemaan sen vaihtoehdon, jossa jono on lyhyempi. Tämä ei kuitenkaan poissulje 
sitä, etteikö asiakas voisi pitää itsepalvelua hyödyllisenä. Odotusajat saattavat vaihdella 
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itsepalvelupisteissäkin, riippuen ympäristöstä, itsepalvelupisteiden määrästä ja ajoituk-
sesta. (Wang, ym. 2010, 66–67.)  
 
Ystävät, perhe tai muu seura vaikuttavat osaltaan asiakkaiden asenteisiin, mitä tulee 
itsepalvelun käyttöön. Vanhemmat ihmiset yksin asioidessaan harvoin käyttävät itsepal-
velua, kun taas esimerkiksi nuoremman ihmisen tai lapsen seurassa käyttö on todennä-
köisempää. Nuorilla ihmisillä itsepalvelun käyttö saattaa olla osa ”näyttämisenhalua” 
ikäistensä seurassa. Ensimmäiseksi siksi, koska kaikki muutkin käyttävät automaatteja ja 
toiseksi, koska se voidaan kokea mahtavana, uutena asiana. Nykyajan nuoret ovat var-
sin nopeita oppimaan uutta teknologiaa ja ovat tottuneita teknologiaan pienestä pitäen. 
Asiakkaiden aikaisemmat asiointikokemukset vaikuttavat kuluttajien valintoihin ja mie-
lipiteisiin, sekä muodostavat tärkeän osatekijän itsepalveluteknologian käytössä. 
Useimmiten asiakkaat olettavat törmäävänsä jonkinnäköisiin ongelmiin käyttäessään 
itsepalvelua. Jos ensimmäisellä käyttökerralla asiakas kohtaa ongelmia itsepalvelua käyt-
täessään, tulee tämä mahdollisesti vaikuttamaan negatiivisesti hänen asenteeseen itse-
palvelua kohti. Tällaisen tilanteen synty voi aiheuttaa sen, että asiakas tulee myöhem-
min suhtautumaan epäluottamuksellisesti itsepalvelun käyttöön. Etenkin ongelmien 
toistuessa halukkuus käyttää itsepalvelua laskee, mutta yksi epäonnistunut käyttökoke-
mus ei välttämättä tarkoita sitä, etteikö asiakas enää koskaan suostuisi käyttämään itse-
palvelua. Eräs kaupan alan tutkimus kertoo, että epäonnistunut tilanne tai käyttökoke-
mus voidaan kääntää positiiviseksi, jos saatavissa on välitöntä apua ja asia korjataan. 
Itsepalvelukäytännöissä on eroja alasta riippuen, joten asiakkaat eivät yleensä rinnasta 
eri paikoissa saatavaa itsepalvelua. Lentoasemalla oleva itsepalvelu poikkeaa esimerkiksi 
kaupoissa olevasta. (Wang, ym. 2010, 66–67.)  
 
2.2 Itsepalvelun hyödyntäminen palvelualoilla Suomessa 
Suomessa itsepalvelun käyttö on yleistynyt selkeästi. Käytännön hyödyntäminen näkyy 
muun muassa lentoasemilla, ravintoloissa, kaupoissa, postissa, bensa-asemilla ja pan-
keissa. Lähtöselvityksen tekeminen itsenäisesti tai omassa verkkopankissa asiointi ovat 
suurimmalle kuluttajajoukolle jo varsin luonnollinen tapa hoitaa päivittäisiä asioita. Il-
mailualalla lähtöselvityksellä tarkoitetaan toimintaa tai menettelytapaa, jossa asiakkaat 
rekisteröivät itsensä lennolle ennen matkan alkua. Englanninkielistä check-in -termiä 
  
7 
lähtöselvityksestä käytetään yleisesti hotellialalla ja lentoliikenteessä. (Business Dicti-
onary 2014b.) Seuraavana askeleena on itsepalvelun siirtyminen uusille aloille, kuten 
terveysalalle. (Okkonen 2013; Savela 2008.) Tampereelta löytyy tällä hetkellä itseilmoit-
tautumispiste terveysaseman vastaanotolle ja Joensuusta lukuisia itsehoitopisteitä, joissa 
asiakkaalla on mahdollisuus oman terveydentilan seurantaan sekä arviointiin. Itsehoito-
pisteet liittyvät Joensuun kaupungin terveysasemien toiminnan kehittämishankkeeseen. 
(Aamulehti 2013; Joensuu 2014.) Lisäksi itsepalvelu on vähitellen yleistymässä koti-
maan kirjastoissa. Suomessa toimii tällä hetkellä muutama itsepalvelukirjasto ja voi olla, 
että joistakin kirjastoista tulee kokonaan sähköisiä kokeilun onnistuttua. Tämä tarkoit-
taisi sitä, ettei henkilökuntaa enää tarvittaisi kirjastoissa laisinkaan. (Luotola 2013.) 
Itsepalvelu näkyy lisäksi Itella Oyj:n, eli postin siirtymisessä pakettiautomaattien käyt-
töön. Postin kotisivun mukaan Suomessa on tällä hetkellä käytössä yhteensä noin 400 
palveluautomaattia ja niitä löytyy lähes jokaiselta paikkakunnalta. Laitteita löytyy lisäksi 
päivittäistavarakaupoista ja ne ovat Postin mukaan suunnattu yritys- ja yksityisasiakkail-
le. (Posti.) Palvelun kuvataan olevan nopea ja helppo, sekä se mahdollistaa pakettien 
sujuvan lähettämisen ja noutamisen. Palvelu toimii tee se itse -periaatteella, ja postin 
kotisivuilla on esitetty viisi eri vaihetta siitä, miten yksinkertaisesti paketin lähetys tai 
vastaanottaminen onnistuu. (Posti.)  
 
Kaupan alan puolelta hyvänä esimerkkinä ovat S-marketit, jotka ovat ottaneet käyttöön 
pikakassoja. HOK-Elannon mukaan pikakassojen vastaanotto ja asiakkaiden palaute on 
ollut melko hyvää. Pikakassoilla yritetään kehittää palvelua ja samalla tuoda asiakkaille 
uusia sekä turvallisia palveluvaihtoehtoja. Automatisoitujen kassojen on tarkoitus hel-
pottaa ruuhkatunteja, jolloin käytössä ovat sekä perinteiset kassat että pikakassat. Kyse 
on siis näin täydentävästä lisäpalvelusta. Laitteet ovat helppoja käyttää ja soveltuvat 
parhaiten pienten ostosten hoitamiseen. Opastavaa henkilökuntaa on aina paikalla pi-
kakassojen käytön opastamisessa ja asiakkaiden auttamisessa. (HOK-Elanto 2013.)  
  
2.3 Itsepalvelun hyödyt ja haitat  
Yksi itsepalvelun hyödyistä on ehdottomasti palvelun tehokkuus ja palvelutilanteiden 
sujuvoittaminen. Itsepalvelu voi olla saatavilla yötä päivää, toisin kuin henkilökohtainen 
palvelu. Käytäntö mahdollistaa asiakkaille nopean lähtöselvityksen tai ostosten tekemi-
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sen. Prosessi auttaa etenkin ruuhka-aikoina, kun jonot pitenevät ja asiakkaiden määrä 
on huipussaan. Jonotusajat lyhenevät, mikä vaikuttaa myönteisesti asiakkaiden koke-
muksiin ja työntekijöiden oloihin. Yrityksen näkökulmasta käytännön hyödyksi koetaan 
sen tuoma kustannustehokkuus. Yhä harvempi työntekijä tarvitaan paikan päälle, kun 
yksi työntekijä voi pitää silmällä samalla montaa itsepalvelupistettä. Itsepalveluautomaa-
tit säästävät tilaa, jolloin pienenkin yrityksen on mahdollista hyödyntää laitteita päivit-
täisessä toiminnassaan. Yleensä lähtöselvitysautomaattien suhteellisen kompakti koko 
mahdollistaa automaattien monipuolisen käytön. (Businessbee 2013.) Parhaimmillaan 
itsepalvelun hyödyntäminen saattaa nostaa palvelun laatua ja kohottaa asiakastyytyväi-
syyttä. Tämä kuitenkin edellyttää sitä, että kaikki toimii moitteettomasti. Jos ja kun näin 
ei käy, on uuden asiointitavan vaikutus helposti päinvastainen. (Martikainen 2010.) 
 
Opinnäytetyön kirjoittaja on tällä hetkellä töissä lentokentällä matkustajapalvelutehtä-
vissä. Työn toimenkuvaan kuuluvat matkustajien neuvominen ja opastaminen päivit-
täin. Itsepalvelun lisääntyminen näkyy olennaisesti omassa työssäni ja vaikuttaa työteh-
täviin. Joillakin lentoyhtiöllä ei ole ollenkaan käytössä perinteistä tiskillä tapahtuvaa läh-
töselvitystä, vaan painopiste on automaateilla tapahtuvalla lähtöselvityksellä. Automaa-
tilla tapahtuvan lähtöselvityksen vaiheet ja ominaisuudet vaihtelevat lentoyhtiön mu-
kaan.  
 
Itsepalvelulaitteiden käyttö ei ole kaikille helppoa. Laitteet eivät aina välttämättä toimi 
teknisesti oikein tai lue koodeja, mikä aiheuttaa helposti turhautumista asiakkaissa. 
Etenkin näissä tapauksissa työntekijän ohjeistusta ja apua tarvitaan. Jotkut asiakkaat 
saattavat kokea automaatit heti alkuun vaikeakäyttöisiksi, jolloin hyvät ja selkeät ohjeet 
ovat tarpeellisia. Edellä mainitut asiat ovat itsepalvelukulttuurin tuomia haasteita. Näi-
den lisäksi itsepalveluautomaatit saattavat pahimmassa tapauksessa lisätä palveluiden 
väärinkäyttöä. Työntekijät eivät pysty välttämättä pitämään silmällä kaikkea automaa-
teilla tapahtuvaa toimintaa läheltä, jolloin väärinkäyttämisen riski kasvaa. Yksi itsepalve-
lukulttuurin negatiivisimpia vaikutuksia taitaa kuitenkin olla käytännön inhimillisen 
vuorovaikutuksen ja henkilökohtaisen palvelun puute. Joillekin asiakkaille henkilökoh-
taisen palvelun saaminen on edelleen tärkeää, ja se saattaa vaikuttaa heidän ostopäätök-
siinsä sekä valintojen tekemiseen. (Businessbee 2013.) Itsepalvelun käyttöönotto saattaa 
vaikuttaa lisäksi työn tuottavuuteen yrityksissä. Taloustieteessä tuottavuudesta puhutta-
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essa viitataan tuotoksen ja panoksen suhteeseen. Tuottavuus liittyy liiketoiminnan kan-
nattavuuteen ja tehokkuuteen, sekä toimii näiden mittana. (Grönroos 2009, 279–283.) 
Jos työtunteihin lisätään itsepalvelusta johtuvat asiakkaiden työtunnit, niin jää vuotui-
nen työn tuottavuuden kasvu varsin pieneksi. Samalla työntekijöiden omat työtunnit 
vähenevät ja päinvastaisesti asiakkaiden ”työtunnit” lisääntyvät. Toisin sanoen asiakkaat 
päätyvät tekemään ne työt, mitä yleensä työntekijöiden odotetaan tekevän. Itsepalvelun 
myönteiset puolet, kuten sen helppous ja nopeus mainitaan taas myönteisinä puolina. 
Samat vahvuudet mainitaan useassa eri lähteessä itsepalvelusta mainittaessa ja jossain 
puhutaan jopa ”elämän helpottamisesta”. (Okkonen 2013; Savela 2008.)  
 
Lentoyhtiöiden siirryttäessä lähtöselvitysautomaattien käyttöön lentoasematyöntekijän 
tai matkustajapalveluvirkailijan rooli siirtyy enemmän ja enemmän sivusta seuraami-
seen, matkustajien ohjaamiseen ja neuvomiseen. Virkailijan tulisi tällöin keskittyä mat-
kustajien avustamiseen automaateilla vain tarvittaessa, ja ottaa huomioon erityisavustus-
ta tarvitsevat matkustajat. Käytännön myötä asiakkaan kohtaamisen ja vuorovaikutuk-
sen tarve vähenee. Useimmat lentoyhtiöt kuitenkin haluavat edelleen panostaa asiakas-
palvelun laatuun itsepalvelusta huolimatta. Tarkoituksena on vähentää työntekijöiden 
toistuvia rutiiniomaisia töitä, jolloin lentokenttävirkailijat voivat keskittyä parempaan 
asiakaspalveluun. (Abdelaziz, Hegazy & Elabbassy 2010, 19.) Helsinki-Vantaan lento-
asemalla on jatkuvasti paikalla henkilökuntaa, jotka tarvittaessa neuvovat ja opastavat 
matkustajia laitteiden käytössä. On tärkeää, ettei matkustajia jätetä yksin automaattisten 
ratkaisujen kanssa ja että matkustajat kokevat saaneensa hyvää palvelua. Itsepalvelun 
lisääntyessä lentoliikenteessä, vaarana on kuitenkin työpaikkojen väheneminen maapal-
veluista. (Lentoposti 2013.) 
 
Oman työkokemukseni kautta olen kokenut, että itsepalvelu on osaltaan sekä sujuvoit-
tanut että tuonut lisähaasteita omaan työnkuvaan. Omat kokemukseni vastaavat pitkälti 
monia aiemmin tekstissä esiin tuotuja asioita. Matkustajia on monenlaisia. Asiakkaiden 
aikaisemmat matkustuskokemukset, ikä, ennakkoasenteet ja matkustustiheys vaikutta-
vat osittain siihen, miten matkustaja kokee itsepalvelun lentoasemalla. Toisille itsepalve-
lukäytäntö näyttää olevan luonnollinen asioimistapa, kun toiset taas tarvitsevat työnte-
kijän apua. Työssäni olen huomannut että varsinkin ne, jotka ovat tekemässä lähtöselvi-
tystä ensimmäistä kertaa, haluavat virkailijan opastusta. Usein lentävät ovat taas tottu-
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neet jo tutuksi tulleeseen käytäntöön ja heille automaatin käyttö on helppoa. Kaikki ei 
aina suju ongelmitta. Joskus matkustajat haluavat virkailijan tekevän lähtöselvityksen 
kokonaan matkustajan puolesta automaatilla, mikä ei ole käytännön tarkoitus. Haasteel-
lisempia ovat ne tilanteet, joissa jokin menee heti alusta pieleen, tai matkustaja kokee 
uudenlaisen käytännön hankalaksi. Lentoaseman sen hetkisellä ympäristöllä voi olla 
huomattava vaikutus tilanteeseen. Esimerkiksi lentoaseman ruuhka-aikaan automaatille 
voi joutua jonottamaan ja automaatit voivat jumittua. Pahimpina ruuhka-aikoina usein 
matkustajien avuntarve korostuu ja kaikkia ei ehditä palvelemaan yksilöllisesti. Tällöin 
palautetta käytännöstä tulee herkemmin. Toistaiseksi lentokenttäoppaita ja matkustaja-
palveluvirkailijoita on lentokentällä matkustajia auttamassa. Erityisryhmät, kuten avus-
tettavat henkilöt pääsevät suoraan palvelutiskeille, eikä heidän täydy käyttää automaat-
teja. Toinen asia on turvallisuus. Itsepalvelu saattaa vaikuttaa lentoasemien turvallisuu-
teen ja itsepalvelun lisääntyessä väärinkäytösten riski voi kasvaa. Ihmiset voivat hel-
pommin käyttää toisten tunnistetietoja. Vastaavanlaisiin tilanteisiin en ole onneksi vielä 
töissäni törmännyt.  
 
On oletettava, että kaikki eivät heti omaksu prosessia ja muutos vie aikansa. Useat mat-
kustajat kokevat virkailijoiden läsnäolon edelleen tärkeänä. Täytyy muistaa että läh-
töselvitys ja sen sujuvuus sekä siihen liittyvä palvelu ovat olennainen osa matkustajan 
matkustuskokemusta. Nämä seikat ovat niitä, jotka vaikuttavat asiakastyytyväisyyteen. 
Joillekin henkilökohtaisen palvelun saatavuus on luonnollinen osa maksettua matkaa. 
Mielestäni itsepalvelu tuo mukanaan monia hyötyjä, joita on hyvä korostaa ja tuoda 
matkustajien tietoisuuteen, vaikkei kaikkea automatiikalla lentokentillä pystytä korva-
maan. 
 
2.4 Palvelun laatu ja asiakaslähtöisyys 
Palvelulla viitataan aineettomaan prosessiin ja sitä voidaan kutsua ilmiöksi. Prosessissa 
yleensä tapahtuu jonkinlaista vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjoajan välillä, sekä 
siinä tapahtuvat toiminnot tarjoavat ratkaisun asiakkaan ongelmiin. (Grönroos 2009, 
76–78.) Palvelu on aineetonta toimintaa tai etu, joka siirtyy toiselta taholta toiselle (Kot-
ler & Armstrong 2012, 260–261). Asiakkaalle tärkeintä on palvelun taikka tuotteen 
tuottama hyöty. Näin syntyy asiakkaan kokema arvo, johon olennaisesti vaikuttaa asi-
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akkaan saama palvelu. Esimerkiksi vaikka itse tuote olisi hyvä, niin sen ostotilanteessa 
asiakkaan saama epäsujuva tai puutteellinen palvelu vaikuttaa negatiivisesti tähän ar-
voon. (Grönroos 2009, 25.) Asiakkaan saama palvelu, oli se sitten asiakaspalvelusta 
johtuvaa tai ei, muodostaa tällöin olennaisen tärkeän tekijän palvelumaailmassa. 
 
Samalla voidaan puhua palvelun laadusta. Palvelun laadulla tarkoitetaan sitä, miten hy-
vin asiakkaan saama tai kokema laatu palvelusta on vastannut hänen ennakko-
odotuksiaan. Grönroosin (2009, 104–106) mukaan laatu koetaan yleensä hyväksi silloin, 
kun se vastaa asiakkaan odotuksia. Palvelun laadusta puhuttaessa puhutaan näin usein 
odotetusta ja koetusta laadusta, jotka muodostavat koetun kokonaislaadun. Toisaalta, 
kuluttajien arvostama asiakaspalvelutapa voi vaihdella. Eri ihmiset pitävät erilaisista 
asiakaspalvelutavoista. Kaikille henkilökohtainen palvelu ole välttämättä tärkein asia, 
vaan joskus se voi olla palvelun tai tuotteen edullinen hinta. Täytyy lisäksi ottaa huomi-
oon, että yrityksellä ja asiakkaalla saattaa olla eri näkemys asiakaspalvelun laadusta. 
(Reinbooth 2008. 96–97.)  
 
Itsepalvelussakin sovelletaan palvelun laatu -mallia, jossa puhutaan asiakkaan odotuk-
sista ja näiden odotusten toteutumisesta. Näiden odotusten tulisi siis vastata käytäntöä, 
jotta matkustajat kokisivat saaneensa hyvää palvelua. Koen lentokentän työntekijänä, 
ettei itsepalvelu missään nimessä poissulje hyvän tai laadukkaan palvelun mahdollisuut-
ta. Kun kaikki toimii odotetusti ja yhtä tehokkaasti kuin mainostetaan, voidaan puhua 
matkustamisen sujuvoittamisesta.  
 
Miten uudenlainen asioimistapa, kuten itsepalvelu sitten vaikuttaa palvelun laatuun? 
Alla olevassa lähteessä kerrotaan massa-asiakaspalvelusta. Termillä viitataan paikkoihin, 
joissa liikkuu paljon ihmisiä, kuten kauppakeskuksiin, liikennevälineisiin ja kahviloihin. 
Näissä paikoissa henkilökohtaisen palvelun saaminen jää usein alhaiseksi. Ilmiö johtu-
nee siitä, että asiakkaiden määrä ja vaihtuvuus on näissä paikoissa niin suuri, että työn-
tekijöiden on mahdotonta ehtiä palvelemaan kaikkia. Tällöin voidaan puhua osittain 
itsepalvelusta, jolloin asiakas ottaa kontaktia työntekijään vain niissä tilanteissa, kun 
hänellä on jokin ongelma. Tilannetta voidaan parantaa pienillä eleillä, joiden avulla pal-
velun henkilökohtaisuus korostuisi. Asiakkaiden paremmalla huomioon ottamisella 
heidän saamansa palvelukokemus kohentuisi. Työntekijöiden aloitteellisuus, katsekon-
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takti asiakkaaseen ja hymyily ovat peruseleitä, joilla on hyvä huomioida asiakkaan läs-
näolo. (Reinbooth 2008, 42–43.) Useissa itsepalveluun liittyvissä tutkimuksissa koroste-
taan työntekijöiden tärkeää roolia, vaikka kyse onkin itsepalvelusta. Työntekijöiden 
puuttuminen tilanteeseen silloin, kun jokin ei toimi ja hyvä vuorovaikutus asiakkaan 
kanssa saattaa parantaa huomattavasti asiakkaan kokemusta. (Reinders, ym. 2008. 110.) 
 
Kuluttajille on hyvä jättää valinnanmahdollisuus siinä, käyttääkö hän itsepalvelua vai 
perinteistä palvelutiskiä, jos vain mahdollista. Pakottamalla kuluttajia itsepalveluun, ra-
joitetaan asiakkaan valinnanvapautta. Tämä voi puolestaan vaikuttaa kielteisesti asiak-
kaan kokemaan palveluun, varsinkin jos yritys on siirtynyt kokonaan itsepalvelun käyt-
töön. Samaten asenne itsepalvelua kohtaan saattaa pakottamisen johdosta kääntyä ne-
gatiivisemmaksi. Rajoitettu valinnanvapaus ja asiakkaan pakottaminen itsepalveluun 
ovat niitä olennaisia tekijöitä, joista kuluttajan mielipide muodostuu kun arvioidaan 
palvelun tarjoajaa. Liialliset rajoitukset useimmiten johtavat helposti kuluttajien turhau-
tuneisuuteen. Asiakaslähtöisyyden kannalta, olisi hyvä jos palveluntarjoaja pystyisi tar-
joamaan asiakkailleen useimpia tapoja asioida, rajoittamatta asioimistapoja vain yhteen. 
(Reinders, ym. 2008. 108–109.) Liiketoiminnassa asiakaslähtöisyydestä puhuttaessa vii-
tataan yrityksen toimiin, joissa asiakkaiden tarpeet ja mielipiteet huomioidaan yritystoi-
minnassa. Tavoitteena on asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen mahdollisimman tehok-
kaasti ja huolellisesti. (Business Dictionary 2014a.) Reinboothin (2008, 22–23) mukaan 
asiakaslähtöisyys on tapa palvella asiakkaita entistä paremmin, ja tällöin se on yksi läh-
tökohdista yrityksen toiminnassa. Onnistunut asiakaslähtöisyys edellyttää sitä, että tyy-
tyväisiä asiakkaita olisi niin paljon, että yrityksen toiminta olisi kannattavaa. Asiakkaiden 
odotusten ylittäminen liittyy vahvasti asiakaslähtöisyyteen. Usein tällaisissa tapauksissa 
asiakkaan kuvataan saavan jotakin sellaista, mitä hän ei ole osannut odottaa tai pyytää.  
 
Toinen tärkeä seikka ovat kuluttajien ennakkoasenteet. Eräs olennainen asenteisiin vai-
kuttava tekijä itsepalvelua kohtaan on asiakkaiden aikaisempi kokemus itsepalvelun ja 
teknologian käytöstä. Kuluttajien aikaisemmalla kokemuksella on kokonaisuudessaan 
myönteisempi vaikutus uusia asioimistapoja ja teknologisia ratkaisuja kohtaan. Ihmiset, 
jotka ovat tottuneita teknologiaan töissä tai vapaa-aikanaan, suhtautuvat myönteisem-
min itsepalveluun ja heille automatisoitujen palveluiden käyttö ei yleensä tuota vaikeuk-
sia. Näiden kuluttajien on myös helpompaa omaksua itsepalvelun pakollisen käytön, jos 
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vaihtoehtoa asioimistavoissa ei ole. Samalla kokonaisvaikutelma palvelusta jää positii-
viseksi. (Reinders, ym. 2008. 108.) 
 
Edellä mainittujen tietojen ja tutkimusten perusteella voi sanoa, että palvelun laatu koe-
taan itsepalvelussa hyväksi silloin, kun kaikki toimii ongelmitta ja asiakas kokee itsepal-
velun nopeaksi sekä helpoksi. Nämä tekijät ovat kuluttajan saamia hyötyjä. Toisaalta, 
jos ongelmia ilmenee, on tärkeää, että tämä ongelmatilanne korjataan tai kuluttajan läs-
näoloon reagoidaan välittömästi. Tällöin asiakkaalla pitäisi olla tarvittaessa mahdolli-
suus henkilökohtaiseen kontaktiin asiakaspalvelijan kanssa. Samaten asiakkaiden omat 
ennakkoluulot, asenteet, aikaisemmat käyttökokemukset ja demografiset tekijät ovat 
olennaisia vaikuttavia tekijöitä, jotka mitä todennäköisimmin vaikuttavat mielipiteeseen 
saadusta ja koetusta palvelusta. Varsin monet lähteet tukevat toisiaan, mitä tulee itse-
palvelun hyötyihin ja haittoihin. Yhteenvetona voinee todeta, että itsepalvelun tuoma 
tehokkuus ja nopeus, sekä joustavat mahdollisuudet sen käyttöön antavat asiakkaille 
valinnanvapautta ja saattavat jopa lisätä asiakkaan hallinnan tunnetta. (Businessbee 
2013; Okkonen 2013.)  
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3 Finavia Oyj:n esittely 
Finavia Oyj on Suomen valtion omistama julkinen osakeyhtiö. Lentoliikenteen suju-
voittamiseksi Finavia tarjoaa lentoasema-, matkustaja- ja lennonvarmistuspalveluja. 
Tämän lisäksi Finavia vastaa maan lennonvarmistusjärjestelmästä. ”For smooth travelling” 
-palvelulupaus lupaa tuottaa elämyksellisiä ja sujuvia matkustuskokemuksia matkustajil-
le ja lentoaseman asiakkaille. Yrityksen tärkeimpinä tehtävinä on ylläpitää lentoasemia 
ja kehittää niiden toimintaa, sekä edistää kansainvälisyyttä ja yhteiskunnan kilpailukykyä. 
Tuottamalla sujuvia ja turvallisia lentoliikenteen palveluja luodaan edellytykset kilpailu-
kykyiselle sekä sujuvalle lentomatkustukselle. Finavian ylläpitämä verkosto koostuu tällä 
hetkellä 24 lentoasemasta Suomessa ja sen toimitusjohtajana toimii Kari Savolainen. 
Palveluja tarjotaan pääosin matkustajille ja lentoyhtiöille. Palveluyrityksen arvoihin kuu-
luvat turvallisuus, asiakaslähtöisyys, tehokkuus ja uudistumiskyky, yhteistyökyky ja 
avoimuus, ympäristö- ja yhteiskuntavastuu. Nämä ovat olennainen osa yrityksen strate-
giaa ja toiminnan perusta. Helsinki-Vantaan lentoaseman rooli on huomattavan suuri 
Finavian toiminnassa. Se on maan pääkenttä ja johtava vaihtoasema. Helsinki-Vantaa 
menestyminen ja tehokkuus vaikuttavat koko muun lentoasemaverkoston toimintaan ja 
kansainvälisten lentoyhteyksien luomiseen. (Finavia 2014c; Finavia 2015.) 
 
Sidosryhmien kanssa työskentely ja asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen sekä niiden 
kuuntelu ovat Finavian kehittämistyön lähtökohtia (Finavia vuosikertomus 2013a). Si-
dosryhmillä tarkoitetaan kaikkia yrityksen toimintaan vaikuttavia tahoja, jotka ovat te-
kemisissä yrityksen kanssa. Näitä tahoja voi olla yrityksen sisällä tai ulkopuolella. Asiak-
kaat, työntekijät, omistajat, rahoittajat ja toimittajat ovat esimerkkejä yleisimmistä yri-
tyksen sidosryhmistä. (Stakeholdermap 2013.) Finavialla on laaja sidosryhmäverkosto, 
joka koostuu alla olevassa kuviossa 1. näkyvistä toimijoista ja tahoista. Liiketoiminnassa 
kommunikointi ja jatkuva yhteistyö näiden ryhmien kanssa ovat erityisen tärkeitä. Len-
toyhtiöasiakkaita Finavialla on 114. Muita olennaisia sidosryhmiä ovat matkustajat, 
henkilöstö, päättäjät ja viranomaiset. (Finavia vuosikertomus 2013a.) 
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Kuvio 1. Finavian sidosryhmät (Finavia vuosikertomus 2013a). 
 
Finavian strategiassa pyritään hyvään kilpailukykyyn kansainvälisellä tasolla. Strategia 
tarkoittaa yrityksen suunnitelmaa, jolla pyritään erottautumaan kilpailijoista ja kehittä-
mään omaa toimintaa (Tienari & Meriläinen 2010, 136–137). Yrityksen visiossa yhdis-
tyvät kannattavuus, turvallisuus, kilpailukyky ja asiakaslähtöisen sekä arvostetun palve-
luyrityksen vaaliminen. Lentoasemaverkoston kehittäminen, Helsinki-Vantaan johtava-
na vaihtoasemana kilpailukyvyn varmistaminen ja matkustajapalvelujen tuottojen kas-
vattaminen näkyvät selkeästi yrityksen strategiassa vuodelle 2015. Nämä asiat ovat 
myös strategian tärkeimpiä osa-alueita. (Finavia Vuosikertomus 2013b.) 
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4 Itsepalveluun siirtyminen lentoliikenteessä 
Lentokenttä on varsin hektinen alue, jossa tehokkuus, täsmällisyys, turvallisuus ja pal-
veluiden toimivuus ovat olennaisia tekijöitä, jotka takaavat yhdessä toimivan ympäris-
tön sekä sen asiakkaille että työntekijöille. Ilmailualalla, kuten muillakin palvelualoilla on 
hyödynnetty itsepalvelua aktiivisesti samoista syistä. Tämä näkyy etenkin lentokentällä 
tapahtuvassa lähtöselvityksessä. Itsepalvelu ilmailualalla on kasvanut entisestään viimei-
sen kymmenen vuoden aikana. Lähtöselvityksen tekoon löytyy monia eri ratkaisuja pe-
rinteisellä tiskillä tehtävän lähtöselvityksen tilalle. Näitä ovat internetin kautta tapahtuva 
lähtöselvitys lentoyhtiöiden kotisivuilla, mobiililaitteilla tai lentoasemalla tapahtuva au-
tomaattilähtöselvitys. Nykyisin lentokentät ovatkin täyttyneet itsepalvelukioskeista, jot-
ka tarjoavat matkustajille nopean ja toimivan lähtöselvitysmahdollisuuden ennen mat-
kan alkua ja turvatarkastukseen siirtymistä. (Abdelaziz, ym. 2010, 17; Future Travel 
Experience 2011.) 
 
Monet lentoyhtiöt ovat siirtyneet itsepalveluteknologian hyödyntämiseen lähinnä kulu-
jen vähentämiseksi ja tehokkuuden lisäämiseksi. Ajan ja henkilöstökulujen säästäminen 
itsepalveluteknologiaa hyödynnettäessä, mahdollistaa asiakkaiden tehokkaan palvelun 
jopa rajoitetussa tilassa. Näin enemmän matkustajia pystytään vastaanottamaan samassa 
tilassa ja ruuhka-aikoina palvelun tarkoituksena on vähentää jonoja. Automatisoinnin 
päämääränä on lisäksi suoda matkustajille enemmän valinnanvaraa ja mukavuutta en-
nen matkan alkua. Toki, lentokentät tarjoavat muita teknologisia ratkaisuja asiakkail-
leen. Monilla kansainvälisillä lentokentillä matkustajilla on mahdollisuus esimerkiksi 
lippujen ostoon, niiden vaihtamiseen tai avun saamiseen itsepalvelupisteitä käyttäen. 
(Abdelaziz, ym. 2010, 17–19; IATA 2010.)  
 
Automatisointi lentoliikenteessä on ollut pitkään ilmakuljetusliiton, IATA:n tavoitteena. 
IATA (International Air Transport Association) on kansainvälinen ilmakuljetusliitto, joka 
edustaa lentoyhtiöitä kansainvälisellä tasolla ja vastaa muun muassa lentoliikenteen ke-
hittämisestä (IATA 2014). Kyseessä ei ole ainoastaan lähtöselvitysautomaattien käyt-
töönottaminen lentoasemilla. 2000-luvun alkupuolella sähköiseen lippuun siirtyminen 
sekä viivakoodien ja älypuhelinten hyödyntäminen ennen varsinaisen matkan alkamista, 
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on mahdollistanut asiakkaille vaihtoehtoisen ja aivan uudenlaisen asiointitavan. (Gra-
ham 2008, 129.)  
 
4.1 Perinteisestä lähtöselvityksestä automatisointiin 
Kansainvälisellä tasolla lähtöselvitysautomaateista puhuttaessa (englanniksi check-in 
kiosk) käytetään myös useasti nimitystä CUSS -kioskit. Alkuperäinen CUSS -lyhenne 
tulee englanninkielisistä sanoista Common Use Self-Service, eli suomeksi yleisesti tai yhtei-
sesti käytössä oleva itsepalvelu. CUSS -kioskit saivat alkunsa yli kymmenen vuotta sit-
ten vuonna 1998 aloitetusta kehittämisprosessista, joka toteutettiin yhteistyössä IATA:n 
kanssa. Ensimmäiset CUSS -kioskit näkyivät lentokentillä vuoden 2001 loppuolella. 
Alkukantaisimmat automaatit olivat asennettu Vancouverin ja Tokion Naritan lento-
kentille vuoden 2002 alussa. (Airport International. 2014; Graham 2008, 128.)  
 
Kuviossa 2. on esitetty perinteinen lähtöselvitysprosessi alkaen siitä, kun matkustaja 
saapuu lentokentälle. Vaiheet saattavat vaihdella riippuen lentokentän ympäristöstä ja 
kunkin lentoyhtiön käytännöistä. Perinteisessä lähtöselvityksessä matkustaja suuntaa 
lentoyhtiönsä lähtöselvitystiskille, lentokentälle saavuttuaan. Oman vuoron tultua, mat-
kustaja ojentaa virkailijalle henkilöllisyystodistuksensa ja varausvahvistuksen varausnu-
meroineen. Kun matkustajan varaus on haettu esiin, voi virkailija tiedustella paikkatoi-
veita ja tämän jälkeen lähtöselvittää matkustajan. Seuraavaksi tulostetaan laukkutarra 
matkalaukkuun. Viimeisessä vaiheessa virkailija ojentaa matkustajalle koneeseennousu-
kortin ja matkatavarakuitin.   
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Kuvio 2. Perinteinen lähtöselvitys (Abdelaziz, ym. 2010, 20). 
 
CUSS -kioskien hyödyntämisessä, uuden idean tarkoituksena oli luoda kaikkien käytet-
tävissä oleva automaatti matkustajille, joka mahdollistaisi lentoyhtiöiden vaivattoman 
palveluiden käytön. Uudenlaisen käytännön käyttöönotossa ja suunnittelussa käytettiin 
esimerkkinä erityisesti pankkeja ja niiden käyttämiä pankkiautomaatteja. Pankkialalla 
käytäntöä oli onnistuttu hyödyntämään varsin onnistuneesti. Tuloksena olivat lisäänty-
nyt tuottavuus, vähentyneet kulut ja pankin asiakkaiden vähentyneet jonotusajat. (Air-
port International 2014; Graham 2008, 128.) Automaatit mahdollistavat lähtöselvityk-
sen tekemisen vaihe vaiheelta. Lähtöselvitysautomaatista matkustaja saa koneeseennou-
sukortin, lähtöselvittää mahdollisen ruumaan menevän matkatavaran ja käytäntö mah-
dollistaa esimerkiksi istumapaikkojen varaamisen tai vaihtamisen. Kulujen säästämiseksi 
lentoyhtiöt käyttävät automaatteja yhteisesti, jolloin yksi automaatti mahdollistaa eri 
lentoyhtiöiden lähtöselvityksen tekemisen. Tämä puolestaan asettaa omat haasteensa, 
jolloin lentoyhtiöiden on yhä hankalampaa erottautua joukosta ja säilyttää yksilöllinen 
luonteensa. Vuonna 2008 eniten CUSS -kioskeja oli käytössä Euroopan lentokentillä. 
(Airport International 2014; Graham 2008, 128–129.)  
 
 
Kuvio 3. Automaatilla tapahtuva lähtöselvitys (Abdelaziz, ym. 2010, 20). 
 
Yksinkertaisimmillaan lähtöselvitysautomaattia käytettäessä matkustajan polku lento-
asemalla koostuu seuraavista eri vaiheista: matkustaja suuntaa lentoasemalle saapues-
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saan lentoyhtiönsä logolla varustetulle lähtöselvitysautomaatille, josta hän saa konee-
seennousukortin. Jos matkustajalla on ruumaan menevää matkatavaraa saa hän auto-
maatista laukkutarran, minkä jälkeen hän voi jättää laukkunsa bag drop -tiskille. Lau-
kunjättöpiste voi olla joko miehitetty tai automaattinen. Seuraavaksi matkustaja suuntaa 
turvatarkastukseen. Yllä olevassa kuviossa 3. on esitetty yleisimmät matkustajan vai-
heet, hänen tehdessään lähtöselvityksen automaatilla. Prosessin askeleet ja lähtöselvi-
tysautomaatin näyttöön ilmestyvät kysymykset vaihtelevat lentoyhtiöiden mukaan. 
Näissä voi olla huomattavia eroavaisuuksia. (Abdelaziz, ym. 2010, 20.) 
 
Automaatista ja lentoyhtiöstä riippuen kioskien lähtöselvitysprosessit saattavat poiketa. 
Joidenkin lentoyhtiöiden itsepalvelulähtöselvityksessä lisäpalveluja ja vaihtoehtoja on 
enemmän, vaikka järjestelmä automaateissa on usein sama. Tämä riippuu pitkälti lento-
yhtiön omista käytännöistä ja toiveista, sekä lentoyhtiöiden halusta erottautua kilpaili-
joistaan. Jokainen lähtöselvitysautomaatti sisältää ohjeet, joita seuratessaan matkustaja 
pystyy tekemään lähtöselvityksen itsenäisesti. Myös matkustajan identifiointi eli tunnis-
taminen saattaa tapahtua eri tavoin. Joissakin automaateissa tunnistus tapahtuu matkus-
tajan luottokortilla, kun taas toisissa passi tai matkan varausnumero toimii tunnisteena. 
(Abdelaziz, ym. 2010, 19–20; Graham 2008, 131.) 
 
Prosessin nopeus riippuu pitkälti siitä, miten hyvin matkustaja omaksuu ja ymmärtää 
itsepalvelun käytön ja siitä, onko hän aikaisemmin käyttänyt vastaavanlaista palvelua. 
Perinteinen lähtöselvitys vie suunnilleen noin 3,5 minuuttia, kun taas automaatilla ta-
pahtuva lähtöselvitys parhaimmillaan jopa alle 2 minuuttia. (Abdelaziz, ym. 2010, 19–
20; Graham 2008, 129.) Automaattien sijaintiin lentokentillä vaikuttavat kunkin lento-
aseman yksilöllinen ympäristö ja infrastruktuuri. Automatteja sijoitettaessa tulisi ottaa 
huomioon niiden hyvä näkyvyys ja saavutettavuus, huomioon ottaen etenkin matkusta-
javirtojen liikehdinnän. Lisäksi matkustajalla tulisi olla tarpeeksi niin sanottua ”omaa 
tilaa”, mikä takaisi yksityisyyden lähtöselvitysautomaatilla asioidessa. (Abdelaziz, ym. 
2010, 19–20.) 
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4.1.1 Matkustajan näkökulma 
Asiakkaiden huomattavimmat ja olennaisimmat hyödyt itsepalvelusta CUSS -kioskeja 
käyttäessä perustuvat ajankäyttöön, joustavuuteen, kulujen säästämiseen ja tehokkuu-
teen. Matkustajille tarjotaan helppokäyttöinen, räätälöidympi ja tehokas palveluvaihto-
ehto palvelutiskille jonottamisen sijaan. Itsepalveluun liittyy myös matkustajan maksa-
ma suhteellisen edullisempi hinta. Odotus- ja jonottamisaikojen lyheneminen säästää 
matkustajien aikaa ja edesauttaa matkan alun sujuvoittamista. Samalla käytäntö takaa 
matkustajalle eräänlaisen yksityisyyden, jos tämä ei halua henkilökohtaista vuorovaiku-
tusta.  Jotkut asiakkaat kokevat ilon tunteita saadessaan kokeilla jotain uudenlaista ja 
spontaania. Tässä tapauksessa hallinta siirtyy enemmän matkustajalle. Jotkut asiakkaat 
taas päinvastaisesti saattavat kokea automaattien kohottavan heidän stressitasoaan. 
(Abdelaziz, ym. 2010, 17–18.) 
 
4.1.2 Kohti itsepalvelulähtöselvitystä Helsinki-Vantaan lentoasemalla 
Helsinki-Vantaan lentoasemasta on kehittynyt vuosien varrella varsin vilkas ja kansain-
välinen matkustusympäristö. Vuonna 2013 lentoaseman matkustajamäärä oli ennätyk-
selliset 15,3 miljoonaa ja ennusteiden mukaan lukemat ovat kasvussa. Etenkin kansain-
välinen matkustus on kehittynyt olennaisesti, mikä on vaikuttanut positiivisesti kas-
vuun. (Finavia Vuosikertomus 2013.) Ajan ja kasvun myötä lentoaseman palvelut ovat 
kehittyneet. Nykyajan asiakkaat toivovat saavansa entistä parempia ja elämyksellisempiä 
palveluita lentokentiltä. Helsinki-Vantaan lentokentällä tähän on reagoitu avaamalla 
lepoalueita, jotka tarjoavat irtioton lentokentän hektisestä rytmistä ja mahdollisuuden 
lentojen väliseen rentoutumiseen, sekä tuomalla suomea kuvaavaa taidetta kentän tiloi-
hin. Laadukkaat ja moninaiset ostosmahdollisuudet ovat lentokentän asiakkaille tärkei-
tä. Helsinki-Vantaan lentoasemalla uudistukset ovat näkyneet muun muassa yhteistyön 
solmimisella kansainvälisten ketjujen kanssa. World Duty Free Group ja HMShost -
ketjujen odotetaan tarjoavan entistä parempaa myymälä- ja ravintolatoimintaa kentän 
matkustajille. HMSHost -ketju keskittyy ravintola- ja kahvilatoimintaan, kun taas World 
Duty Free Group lupaa asiakkailleen ensiluokkaista ostosympäristöä tunnetuilla mer-
keillään. Myymälöiden on tarkoitus avautua vuonna 2015 Helsinki-Vantaalle. Helsinki-
Vantaan kehittämisohjelman mukaan uudistukset jatkuvat vielä pitkällä tähtäimellä, 
vuoteen 2020 asti. (Finavia 2014a; Finavia Vuosikertomus 2013.) 
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Helsinki-Vantaan lentoasemalla puhutaan paljon sujuvammasta matkustamisesta. Fina-
vian julkaisuissa ja Helsinki-Vantaan lentoasemalla useasti törmää englanninkieliseen 
termiin ”smooth travelling”. Termi viittaa etenkin lentoliikenteessä ja lentoasemilla li-
sääntyneeseen itsepalveluun, jonka tarkoituksena on helpottaa matkustajan asiointia ja 
parantaa asiakaskokemusta. Itsepalvelulla tuodaan etenkin joustavuutta matkustajien 
asiointiin. Finavian tavoitteena on taata sujuvat palvelut matkustajille ja saada heidät 
tuntemaan itsensä tervetulleiksi lentoasemalla. Esimerkiksi liikematkustajille tarjotaan 
ympäristö, jossa he voivat sekä levätä että työskennellä. Tavoitteena ja samalla haastee-
na on lisäksi saada lentokentän toimintaa tehokkaammaksi, varsinkin matkustajalukujen 
noustessa. Vuoden 2011 Helsinki-Vantaalla tehdyn tutkimuksen mukaan matkustajat 
kuvailivat lentoasemaa seuraavilla sanoilla: nopea, helppo, siisti, ystävällinen, sujuva ja 
rauhallinen. Samassa tutkimuksessa selvisi, että matkustajien joukosta selkeästi erottau-
tuivat eri matkustajatyypit. Matkustajista 38 % olivat nopeita ja tehokkaita, 31 % elä-
myshakuisia, 18 % rutiinimatkaajia ja 13 % turvallisuushakuisia. Nopeat ja tehokkaat 
ovat yleensä työmatkaajia, jotka arvostavat tehokkuutta ja mukavuutta. Elämyshakuiset 
taas nauttivat ajanvietosta lentoasemilla ja niiden tarjoamista palveluista, kuten moni-
naisista ostosmahdollisuuksista. Rutiinimatkaajat arvostavat nopeata palvelua ja lyhyitä 
jonoja. He eivät mielellään vietä aikaansa lentoasemalla. Turvallisuushakuiset matkusta-
vat todennäköisemmin perheensä tai sukulaistensa kanssa, ja heille selkeät opasteet 
ovat tärkeitä. (Finavia vuosikertomus 2012; Smooth travelling 2012, 2–3.) 
 
Nykyajan tekniikan aktiivinen käyttö ja hyödyntäminen jatkuivat näkyvästi vuonna 
2013, kun lentoasemalle ilmestyi uusia automaatteja. Finavian mukaan automaattien 
määrää aiotaan lisätä tulevaisuudessa. Itsepalvelumahdollisuuksien päätarkoituksena on 
sujuvoittaa matkustamista ja parantaa palvelua sekä lisätä lähtöselvitykseen liittyvää 
joustavuutta. Automaattien on myös tarkoitus auttaa lentoaseman matkustusympäristöä 
etenkin ruuhka-aikoina. Itsepalvelutekniikan hyödyntämisen takana on kuitenkin useas-
ti lentoyhtiöiden tavoittelema kustannustehokkuus, kuten jo aiemmin tekstissä mainit-
tiin. Vaikka automaatteja kuvataankin helppokäyttöisiksi, on lentokentän työntekijöiden 
rooli silti olennainen. Jotkut matkustajat tarvitsevat edelleen lentokenttävirkailijan opas-
tusta ja apua. Usein lentäville ja uudistuneisiin käytäntöihin tottuneille matkustajille pal-
velu taas tarjoaa varsin nopean ratkaisun. Useasti lentäviä matkustajia ovat etenkin lii-
kemiehet ja lentoyhtiöiden kanta-asiakkaat. Finavian mukaan työntekijöiden korvaami-
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nen automaateilla ei ole kuitenkaan automatisoinnin tarkoitus. Itsepalveluautomaattien 
kerrotaan lähinnä täydentävän lentoasemien palveluvalikoimaa. Työntekijöiden halu-
taan keskittyvän henkilökohtaisempaan ja entistä parempaan palveluun lentoasemilla. 
(Cumulus Aeronautical 2013; Finavia vuosikertomus 2013f.) 
 
Ensimmäiset lähtöselvitykseen tarkoitetut lähtöselvitysautomaatit saapuivat Helsinki-
Vantaan lentoasemalle vuonna 2006, terminaalien sisääntuloaulan yhteyteen. Vielä 
vuoden 2013 loppupuolella lähtöselvitykseen tarkoitettuja automaatteja oli kentällä käy-
tössä noin 50. Tämän jälkeen automaattien määrää on lisätty Finavian puolelta olennai-
sesti. Helsinki-Vantaan lentoaseman lisäksi automaatteja on käytössä myös Oulun len-
toasemalla ja todennäköistä on, että itsepalveluautomaatteja ilmestyy tulevaisuudessa 
muille Suomen lentokentille. (Cumulus Aeronautical 2013; Finavia Vuosikertomus 
2013.) Tällä hetkellä, vuoden 2014 loppupuolella lähtöselvitysautomaatteja Helsinki-
Vantaan lentoasemalla oli yhteensä 62 ja palvelutiskejä 76 kappaletta (Finavia 2014a).  
 
Automatisoinnista puhuttaessa kyse ei ole ainoastaan lähtöselvityksen tekemisestä au-
tomaatilla. Helsinki-Vantaan lentokentällä lähtöselvitysautomaatteja ovat täydentämässä 
automaattiset matkalaukun jättöpisteet (self-service bag drop). Käytännön laukunjättöpis-
teillä kuvataan olevan varsin yksinkertainen matkustajille. Laukku asetetaan hihnalle, 
jonka jälkeen matkustaja lukee skannerilla viivakoodin laukussa olevasta laukkutarras-
taan. Tämän jälkeen matkatavara siirtyy automaattisesti ruumaan. Tällä hetkellä matka-
laukun jättöpisteitä on ainakin lentoyhtiöiden A, B ja C tiskeillä. Yhteensä pisteitä on 
14. Helsinki-Vantaan lentoaseman rajalla ovat käytössä rajatarkastusautomaatit, joita on 
tällä hetkellä yhteensä 30. Automaattien määrää on vuosien saatossa lisätty. Palvelun 
toivotaan nopeuttavan rajatarkastusta ja vähentävän etenkin ruuhka-aikoina rajalle syn-
tyviä jonoja. Rajatarkastusautomaatteja voivat käyttää Euroopan unioniin ja Euroopan 
talousalueeseen kuuluvien kansalaisten lisäksi myös Sveitsin kansalaiset ja japanilaiset 
matkustajat. (Cumulus Aeronautical 2013; Finavia Vuosikertomus 2013.) 
 
Tällä hetkellä Helsinki-Vantaan lentoasemalle itsepalveluautomaatteja lähtöselvitystä 
varten toimittavat Type 22, IBM ja DSG -nimiset laitetoimittajat. Type 22 toimittaa 
lentoasemille ja lentoyhtiöille laukunjättöpisteitä, joista tunnetuin lienee ”Scan & Fly” -
malli. (Van Heijningen, E. 10.6.2014.) Lisäksi DSG toimittaa automatisoituja laukunjät-
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töpisteitä lentoasemille, mukaan lukien Helsinki-Vantaalle. Tämän hetken kaikki Hel-
sinki-Vantaan lähtöselvitysautomaatit ovat IBM:n toimittamia. CUSS -automaatit ovat 
järjestelmältään samanlaisia, mutta joissakin automaateissa on lähinnä ulkoisia eroja. 
Lisäksi joissakin automaateissa passi asetetaan lukijaan eri tavoin. (Vasko, J. 9.10.2014.) 
 
Laukunjättöpisteiden on määrä kohottaa tehokuutta ja laskea yritysten kuluja. Lento-
asemilla, kuten Helsinki-Vantaalla hyödynnetään enimmäkseen kahden vaiheen -
käytäntöä, englanniksi 2 step process. Ensimmäisessä vaiheessa matkustaja tekee lähtösel-
vityksen lähtöselvitysautomaatilla ja toisessa jättää laukkunsa laukunjättöpisteelle. Lau-
kunjättöpistettä voi käyttää jos lähtöselvitys on tehty ennakkoon, internetissä tai mobii-
lilaitteella. Tällöin automaatista tulee vain hakea laukkutarra, ruumaan menevää tavaraa 
varten. Laukunjättöpisteellä asioimisen ajan on arvioitu olevan noin 15–30 sekuntia jos 
matkustajalla on laukkutarra valmiiksi kiinnitettynä laukkuun. Jos matkustajalla ei ole 
laukkutarraa valmiiksi kiinnitettynä, saattaa koko prosessi viedä noin yhden minuutin. 
Laukkutarran kiinnitys ei aina suju kaikilta matkustajilta, joten henkilökunnan apua tar-
vitaan edelleen. Näissä tapauksissa hyvät ohjeet matkustajille ovat tärkeitä. Käytännön 
toimivuudessa on tärkeää keskittyä hyviin ohjeisiin internetsivuilla ja lentoasemilla. In-
fonäytöt, ohjevideot ja selkeät kyltit ovat tärkeitä apuvälineitä sekä matkustajille että 
työntekijöille, ja niillä säästetään tärkeää aikaa itsepalvelulähtöselvitystä tehdessä. Hen-
kilökunnan täytyy olla ensisijaisesti motivoitunutta ja valmiina neuvomaan asiakkaita 
näiden käyttäessä itsepalvelua. (Van Heijningen, E. 10.6.2014.) Toinen laukunjättöpis-
teiden toimittajista on DSG Systems. DSG hyödyntää kahden vaiheen prosessia. Lait-
teiden kuvataan olevan helppo- ja nopeakäyttöisiä. (Airport Technology 2014.) 
 
Lentoasemien ylläpidosta vastaavan Finavian rooli on automatisoinnissa varsin keskei-
nen. Yritys myös vastaa laitteiden ylläpidosta. Finavian 2014–2020 kehittämisohjelma 
käsittää huomattavia uudistuksia Helsinki-Vantaan lentokentälle. Samalla kentän liiken-
teeseen ennustetaan huomattavaa kasvua. Kyse on 900 miljoonan euron hankkeesta, 
jonka tarkoituksena on luoda entistä sujuvampia palveluita kasvaville matkustajamääril-
le ja tukea lentoaseman kilpailuasemaa. Näin mennään kohti entistä sujuvampaa mat-
kustamista. Vuoteen 2020 mennessä on arvioitu lentoaseman asiakasmäärän nousevan 
noin 20 miljoonaan, mikä vaatii Helsinki-Vantaan tämänhetkisen kapasiteetin nostat-
tamista. Kesällä 2014 lentoasemalle on avautunut uusi turvatarkastuspiste terminaalin 
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yläkertaan ja lähtöselvitysautomaatteja on tullut kymmeniä lisää. Uudenlaisen infra-
struktuurin luominen jatkunee lähivuosina. (Finavia 2014a; Finavia Vuosikertomus 
2013e.) 
 
4.2 Tulevaisuuden näkymät ja tulevaisuuden asiakas 
Kansainvälisen ilmakuljetusliiton IATA:n mukaan vuoteen 2020 mennessä automati-
sointi ilmailualalla tulee kasvamaan. Jo nykyisin teknologiaa hyödynnetään monin eri 
tavoin lentoliikenteessä, älypuhelinten ja itsepalveluautomaattien kautta. Ilmakuljetuslii-
ton julkaisuissa puhutaan ”nopeasta matkustamisesta”, englanniksi fast travel.  Termi 
voidaan rinnastaa Helsinki-Vantaalla käytettävään ja Finavian tavoittelemaan ”smooth 
travelling” -termiin. Fast travelin tavoitteena ei ole ainoastaan toimintojen nopeuttami-
nen, vaan mukavuuden ja valinnanvapauden lisääminen matkustajille. Itsepalvelutoi-
minnot tarjoaisivat ratkaisuja ja apua matkustajille koko heidän matkansa aikana, alusta 
loppuun. Näin teknologiset ratkaisut eivät rajoittuisi ainoastaan lähtöselvityksen tai va-
rauksen tekemiseen. (IATA 2009; Skift 2014.) Kansainvälisellä tasolla itsepalvelun suo-
sio lentoliikenteessä on noussut huimasti ja noin 68 % matkustajista maailmanlaajuisesti 
hyödyntää itsepalvelun mahdollistamia ratkaisuja. (Aviation Business 2013.) 
 
Tulevaisuudessa on erittäin todennäköistä, että lentokentillä jo olemassa olevia tekno-
logisia palveluita viedään vielä pidemmälle. Toistaiseksi itsepalvelua on hyödynnetty 
enimmäkseen lentoasemien lähtöselvitystoiminnoissa. On odotettavissa, että kohtapuo-
lin matkustajat suorittavat koneeseennousun itse lähtöportilla ilman virkailijan läsnä-
oloa (self-boarding). Self-boarding on jo käytössä monissa maissa, kuten Suomen naapurissa 
Ruotsissa, Arlandan lentoasemalla. Samaten turvatarkastuksesta tulisi itsenäisempää, 
viivakoodeja hyödyntäen. Eräs uudistuksista olisi myös se, että virkailija lähestyisi mat-
kustajia kannettavan tabletin kanssa. Näin lähtöselvityksen tekeminen onnistuisi vaikka 
kahvilassa. Samalla automaatit tarjoaisivat yhä persoonallisempaa palvelua ja moninai-
sempia ratkaisuja matkustajien ongelmiin. Uudenlaiset sovellukset tarjoaisivat matkus-
tajille ajankohtaista tietoa koko matkan ajan ja yksityiskohtaisempaa tietoa omista mat-
katavaroista. Matkustajien huolehtiessaan matkatavaroistaan, sovellus tarjoaisi tietoa 
laukun sijainnista, ja kohdekentällä laukun noutopaikasta. Matkustajan polusta tulee 
läpinäkyvämpi lentoasemalle saapumisesta lähtien. Tämä mahdollistaa yksilöllisempien 
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palveluiden tarjonnan, mutta samalla tietoja tullaan käytättämään ja hyödyntämään yh-
tiöiden markkinointitarkoituksiin. Teknologialla tulee kaikkiaan olemaan melko suuri 
vaikutus matkustajan kokemukseen. (Aviation Business 2013; Skift 2014.)  
 
Vuoteen 2015 mennessä asiakkaiden osto- ja asiointikäyttäytymisen matkailualalla en-
nustetaan muuttuvan. Noin 89 % lentoyhtiöistä tulee hyödyntämään mobiilisovelluksia 
myynnissään ja 90 % lentoyhtiöistä tulee tarjoamaan mobiilisia lähtöselvitysmahdolli-
suuksia asiakkailleen. Yli 50 % lentoyhtiöistä suunnittelee käyttävänsä itsepalveluauto-
maatteja, jotka palvelisivat lisäksi lentokenttien vaihtomatkustajia. 58 % lentoasemista 
ja 78 % lentoyhtiöistä tulevat käyttämään sosiaalista mediaa hyväkseen lennon tietojen 
päivittämisessä, sillä yhä useampi matkustaja toivoo saavansa lennonkohtaista tietoa 
omaan puhelimeensa tai sosiaaliseen mediaan. Uusimman ja päivitetyn tiedon puuttu-
minen tai äkkinäiset, matkan kulkuun vaikuttavat muutokset ovat tekijöitä, jotka hel-
posti stressaavat matkustajia. (SITA 2013, 4–6, 12.) Sosiaalisella medialla on olennainen 
rooli ilmailualalla. Monet yritykset ovat jo oppineet hyödyntämään tätä aktiivisesti 
myynnissään ja markkinoinnissaan. Samaten monet matkustajat ovat varsin aktiivisia 
sosiaalisen median käyttäjiä. Matkustajat käyttävät sosiaalista mediaa esimerkiksi palaut-
teiden jättämiseen tai kokemuksistaan kertomiseen. Tulevaisuudessa sosiaalisen median 
merkitys tulee korostumaan etenkin viestinnänvälineenä, mikä puolestaan mahdollistaa 
entistä tehokkaamman kommunikoinnin palveluntuottajien ja asiakkaiden välillä. (SITA 
2013, 14–15.) 
 
Asiakkaiden tarpeet vaikuttavat yritysten palvelujen tarjoamaan ja niiden kehittämiseen. 
Tulevaisuuden asiakas tulee olemaan entistä vaativampi. Kuluttajat tulevat olemaan ja 
ovat jo nyt, erittäin tietoisia sekä vaativia. Korkeiden odotusten taustalla ovat muun 
muassa asiakkaiden kohonnut koulutustaso, muiden vaikutusvalta ja laajat valintamah-
dollisuudet. Palveluyritykset ovat näin ollen haasteen edessä, sillä asiakkaiden odotuk-
siin vastaaminen tulee olemaan entistä haasteellisempaa. Samaan aikaan palvelun tuot-
tajien täytyy pitää mielessä kustannustehokkuus. Asiakkaat odottavat entistä laaduk-
kaampia ja räätälöidympiä palveluita. Persoonallisten palvelujen ja elämysten tarve ja 
merkitys tulevat korostumaan lentoliikenteessä. (Amadeus 2013, 4, 10–11; Skift 2014.) 
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5 Tutkimus 
Työn tutkimus on toteutettu toimeksiantona Helsinki-Vantaan lentokentän ylläpidosta 
vastaavalle Finavia Oyj:lle. Opinnäytetyön ja tutkimuksen idea syntyi omasta kokemuk-
sestani palvelualalla ja työstä Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Finavian edustajaan otet-
tiin yhteyttä sähköpostitse (Liite 1) kesäkuun alkupuolella, jos he olisivat kiinnostuneita 
itsepalvelu -aiheisesta opinnäytetyöstä. Itsepalvelun ajankohtaisuus ja sen lisääntyminen 
palvelualoilla ovat herättäneet keskustelua mediassa ja työelämässä. Omalla työpaikalla 
itsepalveluun liittyvä asiakkaiden palaute on päivittäistä, joten opinnäytetyössä oli hyvä 
mahdollisuus hyödyntää omaa työympäristöään. Finavia Oyj puolestaan vastaa lento-
asemalla itsepalvelulaitteiden ylläpidosta ja heidän tavoitteenaan on sujuvoittaa lento-
asemalla asiointia itsepalvelua hyödyntäen. Finavian puolelta ei ole aikaisemmin tehty 
tutkimusta, joka liittyisi itsepalvelulähtöselvityksen ja automaattien toimivuuteen.  
 
Työn tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa ja selvittää terminaaliin saapuvien, läh-
töselvitysautomaatteja lähestyvien matkustajien tuntemuksia sekä mielipiteitä itsepalve-
lukäytännöstä, automaateilla tapahtuvasta itsepalvelulähtöselvityksestä sekä sen toimi-
vuudesta. Haastattelujen tueksi päätettiin lisäksi tehdä havainnointia, joka auttaisi hah-
mottamaan lentoaseman itsepalveluympäristöä ja matkustajien toimia itsepalveluläh-
töselvityksessä. Aluksi tutkimuksen ideana oli tarkastella itsepalvelulähtöselvitystä ko-
konaisuudessaan matkustajan näkökulmasta, sisältäen sekä automaatilla tapahtuvan 
lähtöselvityksen että itsenäisen laukunjätön. Myöhemmin työn edetessä tutkimus pää-
dyttiin rajaamaan lähtöselvitysautomaateilla tapahtuvaan lähtöselvitykseen. Tällä hetkel-
lä itsepalveluna toimivia matkatavaran jättöpisteitä ei ole vielä käytössä kaikilla lentoyh-
tiöillä, joten tutkimusta ei haluttu rajata vain tiettyihin lentoyhtiöihin (Lentoposti 2014). 
Kaikki matkustajat eivät myöskään jätä laukkujaan ruumaan. Tutkimusta suunniteltaes-
sa täytyi pitää mielessä haastattelun pituus ja yksinkertaisuus matkustajille, jotta he 
suostuisivat haastateltavaksi. Tutkimus oli alusta pitäen määrä pitää asiakaslähtöisenä, ja 
sen tarkoituksena oli keskittyä matkustajien palautteisiin sekä mietteisiin. Haastattelu-
lomakkeen kysymykset olivat toimeksiantajan hyväksyttämiä ja toimeksiantajan ehdo-
tukset otettiin niitä laadittaessa huomioon.  
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5.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusmenetelmät 
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää matkustajien mielipiteet automaatilla tapahtuvasta 
lähtöselvityksestä ja käytännön toimivuudesta. Tarkoituksena oli saada vastaus tutki-
muksen pääongelmaan, sujuvoittaako automaatti lähtöselvityksen tekemistä matkusta-
jan näkökulmasta? Tutkimus ja tutkimusongelma oli rajattu lähtöselvityksen tekemiseen 
automaatilla ja kyseisen itsepalvelutoiminnon toimivuuteen.  
 
Tutkimusmenetelmänä käytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimustapaa. Kvalitatii-
visella tutkimustavalla tarkoitetaan tutkimusta, jossa tavoitteena on saada mahdollisim-
man kattava käsitys jostain ilmiöstä tai tapauksesta. Laadullisessa tutkimuksessa tutki-
musmetodina toimii useimmiten haastattelu, jolloin tutkimuksen vastaajille annetaan 
mahdollisuus kertoa avoimesti mielipiteistään, kokemuksistaan ja tuoda esiin omia nä-
kökulmia. (Wiljanen 2013.) Kvalitatiivista tutkimusta kuvaillaan myös ymmärtäväksi 
tutkimukseksi. Ymmärtävä tutkimus yrittää selittää, kuvailla ja ymmärtää jotakin käytän-
töä tai asiaa. (Sarajärvi & Tuomi 2009, 28.) Tällaisessa tutkimustyypissä todellisen elä-
män kuvaaminen mahdollisimman hyvin on tutkimuksen lähtökohta (Hirsijärvi, Remes, 
& Sajavaara 2009, 161). Tässä tapauksessa tarkasteltava ilmiö on itsepalvelulähtöselvitys 
lentoasemalla. Laadullista tutkimustapaa päädyttiin käyttämään työssä sen takia, koska 
menetelmän avulla on mahdollisuus saada täsmällisempi kuvaus asiakkaan kokemuksis-
ta itsepalvelua käyttäessä, palvelun tuomista hyödyistä sekä haitoista. Tällainen tutkimus 
antaa katsauksen vastaajien avoimiin mielipiteisiin ja mahdollisuuden kehittämisideoi-
hin sekä palveluiden uudistamiseen. (Wiljanen 2013.)  
 
Tiedonhankintamenetelmänä käytettiin haastattelua, eli tutkimus toteutettiin haastatte-
lemalla matkustajia. Tämän tutkimuksen kannalta haastattelu oli sopivin menetelmä 
selvittää matkustajien avoimet tuntemukset. Lisäksi tukevana tutkimusmenetelmänä 
käytettiin havainnointia. Havainnointia hyödynnettiin työssä lähinnä asiakaskäyttäyty-
misen ymmärtämiseen tilanteessa, jossa asiakas tekee lähtöselvitystä automaatilla. Lisäk-
si havainnoinnin avulla yritettiin kartoittaa haastattelulomakkeissa olevien kysymysten 
oikeanlaisuutta ja sitä, miten hyvin nämä vastaavat tutkimuksen tavoitteisiin sekä pää-
ongelmaan. Haastattelu tiedonkeruumenetelmänä antaa mahdollisuuden suoraan vuo-
rovaikutukseen haastateltavan kanssa ja haastattelijalle se antaa joustavan tutkimuskei-
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non. Tutkimuksen kulkua voi säädellä tilanteen mukaan. (Hirsijärvi ym. 2009, 204–
205.) Havainnoinnilla taas pyritään tarkkailemaan tutkittavien ihmisten käyttäytymistä ja 
toimintatapoja luonnollisessa ympäristössä, mikä on tämän tutkimustavan etu. Tutkit-
tavien tietäessä että heitä havainnoidaan, vaarana on käyttäytymisen muuttuminen, mi-
kä voi johtaa vääristyneisiin päätelmiin tutkijan puolelta. Näin havainnointi muodostaa 
haastavan ja aikaa vievän tutkimusmenetelmän. (Hirsijärvi 2009, 212–214). Haastattelu-
tyyppi oli puolistrukturoitu, koska puolistrukturoidussa lomakehaastattelussa on mah-
dollisuus käyttää sekä avoimia että järjesteltyjä kysymyksiä. Järjestellyillä kysymyksillä 
tässä tutkimuksissa pyrittiin kartoittamaan vastaajien taustatiedot ja automaattien toi-
mivuus. Avoimet kysymykset taas auttoivat mielipiteiden kartoittamisessa käytäntöön 
liittyen. Täysin strukturoitu haastattelu puolestaan sisältää kysymyksiä valmiine vastaus-
vaihtoehtoineen. (Tilastokeskus.) 
 
5.2 Toteutus 
Tutkimuksen ajankohdaksi valikoitui syksy 2014 ja tutkimus toteutettiin yhden päivän 
aikana lokakuun loppupuolella, keskiviikkona 29.10.2014. Tutkimus oli tarkoitus to-
teuttaa syksyllä, sillä tällöin lentokentällä on rauhallisempaa kuin kesällä. Tutkimuksen 
kannalta oli tärkeää, etteivät matkustajat häiriintyisi tai kokisi että heitä häiritään haas-
tatteluilla, jotta tietty määrä vastauksia saataisiin. Tämän takia, haastattelut tehtiin mah-
dollisimman rauhalliseen aikaan. Tutkimusta tehtäessä, paikan päällä oli samaan aikaan 
toinen tutkijaryhmä, joka teki tutkimusta vuonna 2015 Helsinki-Vantaalle valmistuvasta 
kehäradasta. Osallistujia valitessa yritettiin kiinnittää huomiota siihen, ettei henkilö olisi 
ollut jo kertaalleen toisen tutkijaryhmän haastateltavana. Tutkimuspaikkana toimi 
enimmäkseen Helsinki-Vantaan lähtöselvitysalueen sisääntuloaula terminaalissa 2, ja 
vain yksi haastattelu tehtiin terminaalissa 1. Tutkimus aloitettiin aamupäivällä, kello 9 ja 
haastatteluja tehtiin iltapäivään saakka.  
 
Matkustajia lähestyttiin kun he olivat tekemässä lähtöselvitystä automaatilla ja heiltä 
kysyttiin olisivatko he kiinnostuneita vastaamaan lähtöselvitykseen sekä itsepalveluun 
liittyvään haastatteluun. Alussa ideana oli ensin havainnoida matkustajaa, joka lähestyy 
lähtöselvitysautomaattia ja tämän jälkeen haastatella käytännön toimivuudesta. Havain-
nointia tehdessä useilla matkustajilla oli kiire, ja moni heistä ei tämän takia halunnut 
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osallistua tutkimukseen. Lisäksi tutkijan oli helppo mennä sekaisin havainnoitavissa 
kohteissa. Tämän takia tutkimuksen kulkua jouduttiin muuttamaan tutkimusta tehtäes-
sä, sillä matkustajat suostuivat helpommin haastatteluihin, kun menin mukaan tilantee-
seen, jossa matkustaja oli aloittamassa lähtöselvityksen tekemisen. Matkustajia haastat-
tellessani kirjoitin ylös vastaukset, havainnoin heidän käyttäytymistään ja tarvittaessa 
neuvoin automaattien käytössä.   
 
Työn tutkimuksessa haastateltiin yhteensä 21:tä lentokentän matkustajaa. Pääkohde-
ryhmänä olivat lentoaseman matkustajat, jotka käyttivät automaattia lähtöselvitystä teh-
dessään. Vastaajiksi oli aikomus valita mahdollisimman erilaisia vastaajia, esimerkiksi 
ikäryhmältään, koska demografiset tekijät voivat vaikuttaa käyttäjien käyttökokemuk-
siin. Vastauksia analysoidessa oli tarkoitus huomioida mahdolliset eroavaisuudet vastaa-
jien ja heidän vastausten kesken, sekä ottaa huomioon eroavaisuuksien vaikutukset vas-
taajien käyttökokemuksissa. Tutkimusta toteuttaessa tavoitteena oli saada 20 haastatte-
lua, haastattelulomakkeita käyttäen. Jokaisessa haastattelussa meni aikaa noin 10 mi-
nuuttia ja joissain aika hiukan ylittyi. Tähän vaikuttivat se, miten nopeasti matkustaja 
teki lähtöselvityksen ja esittikö hän itse kysymyksiä. Lähtöselvityksen tekemiseen auto-
maatilla miltei jokaisella matkustajalla meni aikaa noin 1,5–2 minuuttia. Kestoon vaikut-
tivat edellä mainittujen tekijöiden lisäksi haastateltavien matkatavaramäärä. Kaikilla 
haastateltavilla ei ollut lähtöselvitettävää matkatavaraa.  
 
Tietoperustassa mainitut tekijät, kuten ikä vaikuttivat haastateltavien valintaan. Tutki-
muksen alussa yritettiin kiinnittää huomiota edellä mainittuihin tekijöihin haastateltavia 
valitessa. Kaikilla valitsemillani henkilöillä ei ollut aikaa tutkimukseen, joten vastaajiksi 
pyrittiin valitsemaan etenkin eri-ikäisiä henkilöitä ja taustaltaan eri maalaisia. Joidenkin 
tekijöiden havaitseminen, kuten henkilön matkustustiheys on päällepäin mahdotonta. 
Lentokentällä kaikki henkilöt näyttävät tavallisilta matkustajilta, mikä teki kohdejoukon 
rajaamisesta haastavaa. Yksi vastaajista oli venäjänkielinen naishenkilö. Töiden kautta 
on tullut ilmi, että useat venäjänkieliset matkustajat kokevat venäjän kielen puuttumisen 
itsepalvelulähtöselvityksessä ongelmana ja tarvitsevat yksilöllistä opastusta. Haastatelta-
vien joukossa oli pariskuntia, seurueessa matkustavia ja yksittäisiä matkaajia. Yksi mies-
puolinen henkilö oli valittu tutkimukseen sen takia, koska hän oli kiinnostunut itsepal-
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veluautomaateista ja kyseli virkailijoilta näiden käytöstä. Kyseinen henkilö ei ollut itse 
matkustamassa kyseisenä päivänä. 
 
5.3 Haastattelulomake 
Tutkimuksen haastatteluissa käytettiin kaksisivuisia lomakkeita, joissa oli valmis haas-
tattelurunko (Liite 2) ja (Liite 3). Lomakkeet olivat tehty suomen ja englannin kielellä, 
näin tutkimuksessa huomioitiin lentokentän kansainväliset matkustajat. Haastattelulo-
makkeita ja kysymyskohtia suunnitellessa oli kiinnitetty huomiota etenkin tutkimuksen 
tavoitteeseen ja tutkimusongelmaan, mutta myös lomakkeen yksinkertaisuuteen, jottei 
vastaaja kokisi haastattelua liian pitkänä tai kysymyksiä liian monimutkaisina. Usein 
lentokentällä matkustajat ovat kiireisiä, ja aina välttämättä heiltä ei liikene aikaa tutki-
muksiin tai kyselyihin. Tästä johtuen, jokainen haastattelu yritettiin pitää noin 10 mi-
nuutin pituisena. Haastattelukysymykset myötäilevät pitkälti työn tietoperustaa ja sen 
lähteitä. Haastattelulomake sisälsi monivalintakysymyksiä, avoimia kysymyksiä ja arvi-
ointiasteikon.  
 
Lomakkeen ensimmäiset taustakysymykset ovat strukturoituja ja niistä löytyvät valmiit 
vastausvaihtoehtoehdot. Kysymyksillä kartoitetaan vastaajan taustatiedot, kuten ikä-
ryhmä, sukupuoli ja matkustustiheys. Samalla yritetään hiukan kartoittaa vastaajan ko-
kemuksia elektronisten laitteiden käytöstä. Ikäkartoitus ja matkustustiheys ovat lomak-
keessa sen takia, koska nämä voivat vaikuttaa asenteisiin, käyttökokemuksiin, ja näin 
ollen lopullisiin vastauksiin. Samaten teknologiset käyttökokemukset voivat vaikuttaa 
siihen, miten hyvin matkustaja selviytyy tai osaa käyttää itsepalvelua. Mitään henkilö-
kohtaista tietoa lomakkeissa ei kysytty. 
 
Ensimmäisissä haastattelukysymyksissä pyritään kartoittamaan vastaajien aikaisemmat 
käyttökokemukset automaateilla ja heidän avoimet mielipiteensä itsepalvelukäytännös-
tä. Koska aikaisemmat käyttö- ja asiointikokemukset vaikuttavat asiakkaiden asenteisiin 
ja käyttöosaamiseen, kuten luvussa 2.1 mainittiin, pyrkii kysymys ”Oletteko aikaisem-
min käyttänyt automaattia lähtöselvitystä tehdessänne? -Jos olette, niin millaiset ovat 
olleet kokemuksenne? ” kartoittamaan matkustajien aikaisempia käyttökokemuksia. 
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Toisessa avoimessa kysymyksessä ”Mitä mieltä olette nykypäivänä lentoasemilla käytet-
tävistä itsepalveluautomaateista ja kuinka käytäntö mielestänne vaikuttaa saamanne pal-
velun laatuun? ” pyritään selvittämään vastaajan avointa mielipidettä itsepalveluasioin-
nista lentoasemilla ja heidän itsepalvelussa kokemastaan laadusta. Joillekin asiakkaille 
henkilökohtaisen palvelun saaminen on osa maksettua tuotetta, ja näin vaikuttaa palve-
lun laatuun. Toisille se ei taas ole niinkään tärkeää, kuten luvussa 2.4 ”Palvelun laatu ja 
ja asiakaslähtöisyys” kerrotaan. Seuraava avoin kysymys ” Mitä mieltä olette lähtöselvi-
tyksen sujuvoittamisesta ja nopeuttamisesta lähtöselvitysautomaateilla sekä käytännön 
toimivuudesta?” pyrkii kartoittamaan vastaajan mielipidettä lähtöselvityksen sujuvoit-
tamisesta automaateilla. Kysymystä seurasi jatkokysymys ”Jos mielestänne automaatti ei 
sujuvoita lähtöselvityksen tekoa, niin mitä vielä pitäisi kehittää ja kuinka palvelu saatai-
siin vielä toimivammaksi?” Automaattien tavoitteena on tehostaa asiointia ja helpottaa 
ruuhka-ajan huippuja, kuten Finavialla mainitaan (Finavia vuosikertomus 2013f). Jos 
asiakas ei kokenut automaatin sujuvoittavan lähtöselvitystä, hänelle annetaan mahdolli-
suus esittää kehittämisideoita.  
 
Kuten aiemmin työssä mainittu, aikaisemmat epäonnistuneet kokemukset voivat vai-
kuttaa asiakkaiden halukkuuteen käyttää itsepalvelua jatkossa ja synnyttävät epäluotta-
muksen tunteita uutta käytäntöä kohtaan. Mahdollisia ilmenneitä ongelmatilanteita läh-
töselvitysautomaateilla tiedustellaan seuraavassa suorassa kysymyksessä: ”Oletteko 
törmänneet joskus ongelmiin lähtöselvitysautomaattia käyttäessänne, vai onko kaikki 
mennyt ”sulavasti”?” Viimeisissä avoimissa kysymyksissä yritettiin selvittää kuinka tär-
keäksi matkustajat kokevat lentoasematyöntekijöiden läsnäolon, ja millaiseksi he kokisi-
vat mahdollisimman sujuvan lähtöselvityksen. ”Kuinka tärkeäksi koette sen, että itse-
palvelulähtöselvityksessä on apua saatavilla ja työntekijöitä lähettyvillä?” ja ” Millainen 
olisi mielestänne mahdollisimman sujuva lähtöselvitys?” Toistaiseksi kyseessä on täy-
dentävä palveluvaihtoehto ja monelle uusi asia, joka edellyttää työntekijöiden läsnäoloa.  
Lomakkeen toiselle sivulle laitettiin arviointiasteikko, jonka tarkoituksena oli selvittää 
automaatin toimivuus ja helppokäyttöisyys, koska tämä on olennainen tekijä itsepalve-
lulähtöselvityksessä. Arviointi tapahtui asteikolla yhdestä viiteen. 
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5.4 Tulokset 
Tutkimukseen vastasi 21 lentoaseman matkustajaa, jotka tekivät lähtöselvityksen itse-
palveluautomaatilla. Tutkimus suoritettiin suurimmaksi osaksi terminaali 2 alueella, si-
sääntuloaulassa. Tutkimuslomakkeen alussa tiedusteltiin vastaajien taustatietoja, joiden 
tarkoituksena oli selvittää haastateltavien ikäryhmä, sukupuoli ja matkustustiheys. Li-
säksi yritettiin kartoittaa sitä, mitä elektronisia laitteita matkustaja tällä hetkellä omistaa 
ja miten usein käyttää näitä töissään tai vapaa-aikanaan. Kysymysten tulokset on avattu 
lomakkeen haastattelurungon mukaisesti. Haastatteluja tehdessä, haastattelija otti ylös 
ajan milloin haastattelu oli tehty ja yritti ajastaa lähtöselvityksen tekemiseen menneen 
ajan.  
 
Vastaajista 13 olivat suomenkielisiä ja kahdeksan englannin kieltä puhuvia. Sukupuolel-
taan vastaajista 13 olivat naisia ja 8 miehiä. Jotkut vastaajista matkustivat puolisonsa, 
ystäviensä tai perheensä kanssa. Vastauksissa kuitenkin huomioitiin sen henkilön suku-
puoli, joka vastasi haastattelijan kysymyksiin. Viisi henkilöä kuuluivat alle 25 -
ikäryhmään, kuusi olivat 25–45-vuotiaita, neljä 46–59-vuotiaita ja yli 60-vuotiaita oli 
kuusi henkilöä. Kuusi vastaajaa oli tehnyt viimeisen 12 kuukauden aikana 1–2 matkaa, 
11 vastaajaa 3–5 matkaa, kaksi vastaajaa 6–10 matkaa ja kaksi vastaajaa yli 10 matkaa. 
Matkustustiheyttä tiedustellessa matkustajien sen päiväinen matka laskettiin mukaan 
lukuihin, ja meno- ja paluumatka laskettiin yhdeksi matkaksi. Tutkimusta tehdessä haas-
tattelija merkitsi ylös aina sen lentoyhtiön, millä matkustaja oli matkustamassa haastat-
telulomakkeeseen. Vastaajista yhdeksän matkustajaa matkustivat lentoyhtiö A:lla, seit-
semän lentoyhtiö C:llä, kolme lentoyhtiö D:llä ja yksi lentoyhtiö B:llä. Yksi vastaajista ei 
haastattelupäivänä ollut itse matkustamassa, vaan saattamassa sukulaistaan. Hän oli sa-
malla katsomassa ja tutkimassa lentokentän itsepalveluautomaatteja sekä kyselemässä 
henkilökunnalta miten nämä toimivat, koska oli itse matkustamassa lähiaikoina. Haasta-
telluista suurin osa omisti älypuhelimen, kannettavan tietokoneen tai tabletin. Kolme 
vastaajaa omistivat kaikki edellä mainitut ja vain yksi omisti ainoastaan kannettavan 
tietokoneen, muuten kaikilla vastaajilla oli ainakin älypuhelin. Kaikki vastaajat käyttivät 
laitteitaan päivittäin joko töissä, vapaa-aikanaan tai sekä että.   
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Haastateltavien aikaisemmat käyttökokemukset olivat enimmäkseen myönteisiä ja suu-
rin osa vastaajista oli käyttänyt lähtöselvitysautomaatteja aikaisemmin. Ainoastaan yh-
delle vastaajista lähtöselvityksen tekeminen automaatilla oli ensimmäinen käyttökoke-
mus, ja yksi vastaajista ei ollut varma, oliko kyseessä toinen vai ensimmäinen kerta. 
Vastaaja, joka oli tekemässä lähtöselvitystä ensimmäistä kertaa automaatilla, tarvitsi heti 
apua ja toivoi saavansa opastusta automaatin käyttöön. Hän koki automaatin helppo-
käyttöiseksi ja hyvin toimivaksi sekä lähtöselvityksen teon helpoksi, mutta apu tuli tar-
peen. Kokonaisuudessaan hänen kokemus oli hyvä. Kaikista haastatelluista vain yksi 
henkilö ehdottomasti koki, että nykypäivänä lentoasemilla käytettävät lähtöselvitysau-
tomaatit eivät ole hyvä asia. Automaatit eivät hänen mielestään nopeuttaneet lähtöselvi-
tyksen tekoa, koska automaateillekin voi joutua jonottamaan, eivätkä ne toimineet odo-
tetusti. Lisäksi yksi vastaaja, joka ei tuolloin ollut matkustamassa vaan saattamassa tut-
tuaan oli sitä mieltä, että perinteinen tiskipalvelu ja henkilökohtainen palvelu ovat kor-
vaamattomia. Hän koki että työntekijöiltä saa henkistä turvaa ja korosti vuorovaikutuk-
sen merkitystä palvelutilanteissa. Vastaaja halusi, ja haluaa jatkossakin kohdata ihmisen 
automaatin sijasta. Eräs haastatelluista, joka koki automaattien olevan helppokäyttöisiä, 
nopeita ja kaikin puolin hyvä asia, toivoi silti saavansa henkilökohtaista palvelua. Hän ei 
osannut kertoa tarkempaa syytä miksi, mutta koki että työntekijän kanssa asioiminen on 
mukavampaa. Vain kaksi vastaajaa mainitsi suoranaisesti itsepalvelukäytännön vaikutta-
van palvelun laatuun kielteisesti. Toinen heistä oli aikaisemmin kokenut ongelmia au-
tomaattien kanssa, jolloin piti ottaa yhteys henkilökuntaan ja toinen koki ihmisen palve-
lun korvaamattomaksi. Hänen sanojensa mukaan ”lentomatka on palvelu, josta makse-
taan”.   
 
Kolmannessa avoimessa kysymyksessä matkustajilta kysyttiin, mitä mieltä he ovat läh-
töselvityksen sujuvoittamisesta ja nopeuttamisesta automaatteja käyttäen, sekä mahdol-
lisia kehittämisideoita automaattien toimivuuden ja palvelun sujuvuuden parantamisek-
si. Melkein kaikki haastatellut olivat sitä mieltä, että automaatit sujuvoittavat ja nopeut-
tavat lähtöselvityksen tekoa. Automaatteja kuvattiin tehokkaiksi, hyvin toimiviksi ja 
käytännöllisiksi. Vain kahden vastaajan mielestä automaatti ei nopeuttanut lähtöselvi-
tyksen tekoa. Eräs vastaajista mainitsi myös sen, että vielä kaikilla lentoyhtiöillä ei ole 
mahdollista tehdä lähtöselvitystä automaatilla ja joskus on käynyt niin, että automaatti 
ei ole toiminut, joten matkustaja on joutunut turvautumaan henkilökunnan apuun. 
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Seuraavassa kysymyksessä yritettiin kartoittaa aikaisempiin käyttökokemuksiin liittyviä 
mahdollisia ongelmakohtia. 62 % vastaajista, eli 13 henkilöä vastasi että on kokenut 
jonkinlaisia ongelmia lähtöselvitysautomaatteja käyttäessään. Ongelmakohdiksi osoit-
tautuivat etenkin varauksen hakeminen ja tunnistetietojen syöttäminen sekä ruumaan 
menevien matkatavaroiden lisääminen. Myös laukkutarran kiinnittäminen koettiin ylei-
sesti hankalana ja liian monimutkaisena. Yleisin ongelmakohta oli kuitenkin tunnistus-
tapa varausnumeroineen. Vastaajien mielestä läheskään aina automaatti ei hyväksynyt 
heidän luottokorttiaan, kanta-asiakaskorttia tai passia. Varausta ei löytynyt näillä tunnis-
teilla, mikä hidasti lähtöselvityksen tekoa. Tunnistetapa riippuu lentoyhtiöstä, vaikka 
automaatit ovatkin järjestelmältään samanlaisia. Lähtöselvitysprosessi ja sen vaiheet 
vaihtelevat lentoyhtiöstä riippuen. Esimerkiksi niillä vastaajilla, jotka olivat tekemässä 
lähtöselvitystä lentoyhtiö C:llä, oli haastattelutilanteessa vaikeuksia löytää varaustaan 
kanta-asiakaskortilla tai luottokortilla. Jotkut matkustajat eivät tienneet miten päin passi 
pitää asettaa automaattiin ja yrittivät laittaa sitä väärinpäin. Lentoyhtiö A:n kohdalla 
erityisesti matkatavaroiden kirjaaminen koettiin sekavana ja tunnistustavan valitseminen 
hankalana. Yksi vastaajista koki, että automaatin näyttö heijastaa valoa pahasti ja hän ei 
meinannut nähdä, mitä näytössä lukee. Monet haastateltavat kertoivat että usein kun 
automaatti kysyy varausnumeroa, he eivät tiedä mikä numero tulisi automaatiin syöttää. 
Matkanjärjestäjien ja lentoyhtiöiden matkavahvistusten kuvailtiin olevan sekavia ja ne 
sisälsivät monia eri numeroita.  
 
Kaikki 21 haastateltavaa kokivat työntekijöiden ja virkailijoiden läsnäolon tärkeäksi, 
uudesta käytännöstä huolimatta. Nekin jotka pärjäsivät hyvin automaattien kanssa ja 
pitivät käytännöstä. Vastaajien mukaan aina voi tulla tilanteita, joissa tarvitaan henkilö-
kunnan neuvoa ja apua. Jotkut vastaajat mainitsivat iäkkäämmät ihmiset ja erityisryh-
mät niin kuin esimerkiksi liikuntarajoitteiset henkilöt, joille saatavilla oleva apu voi olla 
tarpeellinen tai jopa ehdoton. Muutama myös mainitsi että mitä, jos automaatit eivät 
toimi? Tällöin henkilökunnan läsnäolo on tärkeää.  
 
Haastattelulomakkeen ensimmäisen sivun viimeisessä kysymyksessä tiedusteltiin mah-
dollisimman sujuvaa ja mieluisaa lähtöselvitystä matkustajille. 10 vastaajaa olivat sitä 
mieltä, että automaatilla tapahtuva itsepalvelulähtöselvitys on hyvä eikä tarvitse kehit-
tämistä. Käytännön eduiksi mainittiin sen nopeus ja helppous. Heidän mielestään täl-
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lainen lähtöselvitys on sujuva ja toimiva. Neljä vastaajista kokivat että haluavat mie-
luummin tehdä lähtöselvityksen tiskillä ja pitivät henkilökunnan roolia erityisen olen-
naisena. Kuusi vastaajaa toivat esiin valinnanmahdollisuuden tärkeyden. He kokivat että 
matkustajilla pitäisi olla mahdollisuus päättää, tekevätkö he lähtöselvityksen tiskillä vai 
automaatilla. Eli molemmat vaihtoehdot olisi hyvä pitää. Yksi haastateltava mainitsi, 
että ei ole väliä tekeekö lähtöselvityksen automaatilla vai tiskillä, kun joka tapauksessa 
joutuu jättämään matkatavaran miehitetylle tiskille. Hän ihmetteli, miksei samalla voi-
taisi hoitaa kaikkea tiskillä. Pari matkustajaa toi esiin jonottamisajat. Jonojen pituus vai-
kutti joidenkin vastaajien mielestä siihen, miksi he käyttivät tai menivät suoraan auto-
maateille. Toisaalta jotkut mainitsivat myös sen, että automaateillekin voi olla jonoa, 
erityisesti ruuhka-aikaan. Täytyy muistaa, että joillakin lentoyhtiöillä itsepalvelulähtösel-
vitys on vakiintunut käytäntö, joka sitoo matkustajaa. Matkustaja ei tällöin ole päättä-
mässä siitä, tekeekö lähtöselvityksen itse vai miehitetyllä tiskillä. 
 
Haastattelun lopussa, lomakkeen viimeisellä sivulla yritettiin selvittää lähtöselvitysau-
tomaatin toimivuutta ja käyttöohjeiden selkeyttä. Tarkoituksena oli löytää mahdollisia 
kehittämiskohtia automaateista ja selvittää kokonaisuudessa, miten matkustaja arvioisi 
lähtöselvityksen tekemisen automaatilla. Arviointiasteikossa käytettiin väittämiä täysin 
samaa mieltä, osittain samaa mieltä, ei samaa eikä eri mieltä, osittain samaa mieltä ja 
täysin eri mieltä. Arviointi tapahtui näin yhdestä viiteen. Tähän kohtaan vastasi yhteen-
sä 20 haastateltavaa, sillä yksi heistä ei sinä päivänä ollut lähdössä matkaan tai tekemäs-
sä lähtöselvitystä automaatilla. Alempana oleva taulukko 1. auttaa hahmottaan haasta-
teltavien vastauksia ja näiden jakaumaa. Asteikko kokonaisuudessaan löytyy työn lopus-
ta, liitteistä 2 ja 3.   
 
Ensimmäiseen kohtaan 13/20 vastaajasta vastasi ehdottomasti samaa mieltä. Kuusi 
olivat osittain samaa mieltä ja yksi osittain eri mieltä. Kuusi vastaajaa, jotka olivat osit-
tain samaa mieltä, eivät osanneet kertoa, miksi he eivät ole täysin samaa mieltä. Joiden-
kin mielestä automaatti voisi olla vielä yksinkertaisempi käyttää. Toiseen kohtaan 15/20 
vastaajasta vastasi olevansa ehdottomasti samaa mieltä, kolme osittain samaa mieltä, 
yksi ei samaa eikä eri mieltä ja yksi osittain eri mieltä. Kolmannessa väittämässä kysyt-
tiin automaattien käyttöohjeiden selkeyttä. Vastaajista kymmenen olivat täysin samaa 
mieltä, seitsemän osittain samaa mieltä ja kolme osittain eri mieltä. Neljännessä kysy-
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myksessä kysyttiin kielivaihtoehtojen moninaisuutta. Tässä kohdassa 17 vastaajaa koki 
kielivalikoiman olevan erittäin hyvä automaateissa. Kaksi vastaajaa vastasi olevan osit-
tain samaa mieltä ja yksi oli osittain eri mieltä. Viimeisenä mainitut vastaajat mainitsivat 
venäjän kielen puuttumisen valikosta, ja yksi heistä mainitsi norjan kielen puuttuvan. 
Yksi lentoyhtiö D:llä matkustanut vastaaja mainitsi sen, ettei valikossa ollut suomea 
ollenkaan. Yhteensä 16/20 vastaajasta olivat sitä mieltä, että lähtöselvityksen tekeminen 
automaatilla oli sujuvaa. Kolme vastaajaa koki että on osittain samaa mieltä lähtöselvi-
tyksen sujuvuudesta, ja yksi oli osittain eri mieltä. Suurin osa koki automaatilla tapahtu-
van lähtöselvityksen helpoksi ja sujuvaksi. Arviointiasteikossa muutamiksi haasteiksi 
nousivat varaustunnusten syöttäminen, niiden löytäminen ja passin skannaaminen. Yksi 
vastaaja mainitsi lopussa tulevat turvallisuuskysymykset, joiden hän koki olevan moni-
mutkaisia ja vaikeita ymmärtää. Yksi myös mainitsi sen, että varaustunnusta syöttäessä 
numero yksi ja i -kirjain menevät helposti sekaisin.  
 
Taulukko 1. Arviointiasteikon tulokset 
 Täysin 
samaa 
mieltä 
Osittain 
samaa 
mieltä 
Ei samaa 
eikä eri 
mieltä 
Osittain eri 
mieltä 
Täysin eri 
mieltä 
Automaatti on 
helppokäyttöinen   
13  6  - 1  - 
Automaatti on 
hyvin toimiva 
15 3 1 1 - 
Automaatin käyt-
töohjeet ovat 
selkeät ja auttavat 
lähtöselvityksen 
teossa 
10 7 - 3 - 
Kielivalikoima 
on hyvä 
17 2 - 1 - 
Lähtöselvityksen 
tekeminen auto-
maatilla oli suju-
16 3 - 1 - 
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vaa 
 
 
Yleisesti ottaen automaatit koettiin hyvin toimiviksi ja helpoiksi käyttää. Muutamia vas-
taajien suullisia kommentteja automaatteihin liittyen olivat: 
 
 ”Joka lentoyhtiöllä eri käytäntö, automaattien oltava selkeämpiä ja matkustajille 
oltava paremmat ohjeistukset.” 
 ”Lopussa tulevat turvallisuuskysymykset monimutkaisia” 
 ”Passin tietojen syöttäminen hankalaa” 
 ”Ei tarvitse jonotella ja pääsee nopeasti jatkamaan matkaa” 
 ”Automaatti on nopea ja helppo käyttää” 
 ”Käytän automaattia aina kun on mahdollisuus. Selkeää, ei stressiä” 
 
Tutkimuksen havainnointia tehtiin haastateltavien tehdessä lähtöselvitystä automaatilla. 
Havainnoin haastateltavien käyttäytymistä lähtöselvitysautomaateilla samalla, kun haas-
tattelin heitä ja samalla otin ylös lähtöselvityksessä menneen ajan. Havainnoidessa ei 
ilmennyt mitään tavallisesta poikkeavaa matkustajien keskuudessa. Oman työkokemuk-
seni kautta tiedän, että on matkustajia, jotka kokevat käytännön helpoksi ja tavalliseksi 
asiaksi sekä matkustajia, jotka eivät halua käyttää itsepalvelua. Kun jokin automaatissa 
ei toiminut odotetusti, henkilön kehonkielestä huomasi turhautumisen. Tällaisia tilan-
teita tuli vastaan tutkimuksen aikana vain pari.  
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6 Pohdinta ja johtopäätökset 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää, kokevatko matkustajat lähtöselvi-
tysautomaatin sujuvoittavan heidän lähtöselvityksen tekoa. Lisäksi tavoitteena oli kar-
toittaa matkustajien mielipiteitä itsepalveluun liittyen lentoasemalla. Tällä hetkellä itse-
palvelu on huomattavasti lisääntynyt palvelualalla ja aihe on saanut mediahuomiota 
kansainvälisellä tasolla. Kuluttajille itsepalvelu on merkinnyt uudenlaista asioimistapaa, 
joten aiheeseen on suhtauduttu lähteiden perusteella puolin ja toisin. Finavian puolelta 
palvelujen automatisointi on ollut osa asioinnin sujuvoittamista, vaikka itsepalvelun 
hyödyntämisen takana on palveluntuottajien tavoittelema kustannustehokkuus.  
 
Työn tutkimuksen vastausten perusteella, lähtöselvitysautomaattien voidaan sanoa su-
juvoittavan lähtöselvityksen tekoa, sillä melkein kaikki tutkimukseen osallistuneet koki-
vat käytännön nopeaksi ja tehokkaaksi. Ongelmakohtiakin tuli esiin, sillä vaikka yleisesti 
ottaen palvelua kuvailtiin hyväksi, muutamia kehityskohtia ilmeni. Tässä tutkimuksessa 
täytyy nostaa esiin haastateltavien määrä, 21 henkilöä. Verrattuna lentoaseman päivittäi-
seen matkustajavolyymiin, kyseessä oli vain pieni otos matkustajia. Tässä luvussa poh-
ditaan aihetta tietoperustassa mainittujen asioiden ja tutkimustulosten avulla, minkä 
jälkeen tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta ja esitellään kehittämisehdotukset. 
Viimeinen kappale käsittelee omaa oppimista prosessin aikana ja sen arviointia.  
 
6.1  Yhteenveto tuloksista 
Tulosten perusteella lähtöselvitys Helsinki-Vantaan lentoaseman automaateilla on suju-
vaa ja nopeaa. Tämä liittyy tietoperustassa mainittuihin asiakkaiden saamiin hyötyihin 
(Abdelaziz, ym. 2010, 17–18). Tärkeimpinä asioina itsepalvelulähtöselvityksessä mat-
kustajat kokivat virkailijoiden läsnäolon ja mahdollisuuden apuun, palvelun nopeuden 
sekä sen yksinkertaisuuden. Joillekin valinnanmahdollisuus perinteisen lähtöselvityksen 
ja itsepalvelun kesken oli tärkeä, vaikka itsepalvelu koettiinkin hyväksi. Itsepalveluläh-
töselvityksessä ohjeiden tulisi olla selkeät ja hyvin näytillä, automaatissa olevien valikoi-
den pitäisi auttaa matkustajaa lähtöselvityksen teossa, ei hidastaa sitä. Mielenkiintoista 
oli se, että haastattelujen pienestä määrästä huolimatta monet tutkimukseen osallistu-
neiden vastaukset tukivat tietoperustaa. Näitä olivat etenkin itsepalvelun hyödyt ja hai-
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tat, työntekijän roolin merkitys ja mahdollisuus valita asiointitapa. Tietoperustan mu-
kaan, aikaisemmat käyttökokemukset itsepalvelusta voivat vaikuttaa asiakkaiden myö-
hempään suhtautumiseen käytäntöön. Tämä kuitenkin vaatii ongelmien toistumista, 
eikä yksi huono kokemus tarkoita välittömästi kielteistä suhtautumista itsepalveluun 
(Wang, ym. 2010, 66–67). Tuloksissa moni matkustaja ongelmallisista kokemuksista 
huolimatta, koki lähtöselvitysautomaatin olevan toimiva ja hyvä tapa tehdä lähtöselvi-
tys. Näiden matkustajien kohdalla aikaisemmat ongelmat eivät vaikuttaneet heidän suh-
tautumistapaansa. Toisaalta, vaikka tietoperustassa mainitaan demografisten tekijöiden 
voivan vaikuttaa matkustajien kokemuksiin itsepalvelusta, tässä tutkimuksessa ikäluok-
kien välistä eroa ei havaittu (Wang, ym. 54–57). Sekä vanhemmat henkilöt että nuoret 
kokivat käytännön sujuvaksi. Moni haastateltavista mainitsi käyttävänsä automaatteja, 
välttääkseen jonottamista. Tietoperustassa puhuttiin kuluttajien valintoihin vaikuttavista 
tekijöistä. Näistä jonon pituus muodostui kuluttajien näkökulmasta ratkaisevaksi. 
(Wang, ym. 2010, 66–67.) Vastaajille lähtöselvitysautomaatilla asioiminen mahdollistaa 
nopeamman siirtymisen porttialueelle.  
 
Tietoperustassa puhutaan itsepalvelun vaikutuksesta palvelun laatuun. Laadukas palvelu 
edellyttää ennakko-odotusten täyttymistä ja parhaimmillaan hyvin toteutettu itsepalvelu 
nostaa laatua. Itsepalvelussa korostetaan automatiikan toimivuutta, tehokkuutta ja tar-
vittaessa mahdollisuutta apuun. Työntekijöiden pienillä eleillä on merkitystä, vaikkakin 
yrityksessä turvaudutaan itsepalveluun. Tutkimuksessa 19 vastaajista kokivat, ettei itse-
palvelu vaikuta palvelun laatuun ainakaan heikentävästi. Tästä huolimatta kaikki koros-
tivat henkilökohtaisen palvelun saatavuutta ja palveluhenkilökunnan läsnäolon tärkeyttä 
lentoasemalla. Vaikka itsepalvelun myötä työntekijöiden kosketus matkustajiin vähenee, 
on työntekijöiden läsnä-ololla ja heidän palvelualttiudellaan merkitystä laadun kannalta. 
Tutkimuksessa monet olivat kokeneet ongelmia lähtöselvitysautomaattien kanssa 
aiemmin, jolloin he olivat joutuneet ottamaan yhteyden henkilökuntaan. Henkilökun-
nan tulisi olla aktiivisempi paikantamaan apua tarvitsevia matkustajia.  
 
Asiakkaita on erilaisia ja kaikki eivät tarvitse henkilökohtaista vuorovaikutusta asiakas-
palvelijan kanssa (Reinbooth 2008. 96–97). Haastateltavat, jotka olivat myönteisiä käy-
täntöä kohtaan, kertoivat käyttävänsä automaatteja aina, kun siihen on mahdollisuus. 
Eräs henkilö mainitsi nauttivansa siitä, kun saa tehdä lähtöselvityksen omassa rauhassa. 
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Näin itsepalvelun myötä ne ihmiset, jotka nauttivat ”omasta tilastaan”, ovat saaneet 
itselleen sopivan asiointitavan.  
 
Havainnoidessani vastaajien myönteisyys tuli yllätyksenä, vaikka poikkeavuuksiakin 
löytyi. Liikematkustajat ja vapaa-ajan matkustajat ovat erilliset ryhmät, jotka suhtautuvat 
itsepalveluun eri tavoin. Jotkut matkustajat kaipasivat henkilökohtaista palvelua, vaikka 
kokivat itsepalvelukäytännön toimivaksi ja osasivat käyttää automaattia hyvin. Finavialla 
itsepalvelunkäyttäjät jaetaan epävirallisesti omiin ryhmiin ja toimeksiantajan toiveesta 
yritin katsoa, mihin ryhmään kukin vastaaja kuuluu. Jaottelu liittyy edelläkävijöihin tek-
niikan suhteen, henkilöihin jotka ovat halukkaita opettelemaan ja käyttämään itsepalve-
lua sekä henkilöihin, jotka eivät osaa käyttää itsepalvelua. Edelläkävijöitä ovat niitä, joil-
le uuden teknologian omaksuminen on helppoa. He omistavat uusimmat laitteet ja suh-
tautuvat teknologiaan, mukaan lukien itsepalveluun myönteisesti. Heille teknologian 
käyttö on helppoa. (Vasko, J. 9.10.2014.) Tämän tutkimuksen perusteella on vaikeaa 
arvioida sitä, vaikuttiko teknologian käyttöosaaminen vastaajien suhtautumiseen itse-
palveluun. Kaikki vastaajat, paitsi yksi omistivat älypuhelimen ja käyttivät näitä päivit-
täin. Kolme vastaajaa omistivat kaikki kolme laitetta ja käyttivät näitä koko ajan. Nämä 
kolme suosivat itsepalvelua. Tästä on kuitenkin vaikea päätellä, olivatko kyseessä edel-
läkävijät, sillä tämä ryhmä on Finavian mukaan harvinainen. Ainoastaan yksi matkustaja 
ei osannut käyttää automaattia ja tarvitsi apua. Se oli hänen ensimmäinen käyttökertan-
sa, mikä selittänee asian. Tämä haastateltava oli halukas oppimaan. Samoin vain yksi 
vastaajista oli ehdottomasti sitä mieltä, että henkilökohtainen palvelu on se, josta mak-
setaan ja vastusti automatisointia. Hän ei ollut halukas käyttämään itsepalvelua, mikä ei 
riippunut hänen osaamisestaan. Näistä ryhmistä toimeksiantajalla ei ollut saatavilla kir-
jallista tai tilastoitua tietoa, mistä johtuen ryhmiä ei kyetty avaamaan työssä tarkemmin.  
 
Tämän työn tutkimus osoitti, että tällä hetkellä lähtöselvitysautomaatit toimivat hyvin ja 
Finavia on onnistunut automatisoinnin lisäämisessä sujuvoittamisessa. Kyse on kuiten-
kin pienessä mittakaavassa suoritetusta tutkimuksesta, joka on vain suuntaa antava. 
Tutkimus antoi katsauksen aiheeseen ja sen avulla saatiin pienimuotoinen käsitys mat-
kustajien ajatuksista itsepalvelua kohtaan. Työ kuvaa tämänhetkistä tilannetta. Lähivuo-
sina itsepalvelun lisääntyessä, olisi tärkeää kuulla enemmän matkustajien tarpeita, sillä 
he muodostavat yrityksille tärkeän sidosryhmän. Asiakkaiden odotusten ylittäminen 
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tulee olemaan entistä haastavampaa automatisoinnin myötä. Olisi tärkeää miettiä miten 
matkustajille pystyttäisiin tarjoamaan palveluja, jotka vastaisivat heidän odotuksiaan ja 
jopa ylittäisivät nämä, kun henkilökunnan rooli siirtyy taka-alalle. Finavian kehittämis-
ohjelma käsittää huomattavia laajennustöitä, jonka myötä lentoaseman kapasiteetti kas-
vaa. Matkustajalukujen noustessa itsepalvelun tuoman nopeuden ja tehokkuuden mer-
kitys tulee korostumaan.  
 
6.1.1 Taustatiedot 
Tässä tutkimuksessa vastaajien korkea tai nuori ikä ei vaikuttanut haastateltavien asen-
teisiin tai mielipiteisiin käytännöstä. Yli 60-vuotiaista suurin osa piti itsepalvelua ja au-
tomaatteja hyvänä asiana, vaikka joillakin heistä oli ollut aikaisemmin ongelmia laitteita 
käyttäessä. Jotkut näistä haastateltavista mainitsivat vaihtoehtoisuuden tärkeyden. He 
kokivat, että asiakkaita ei saa pakottaa automaateille vaikka ne ovatkin hyvin toimivia. 
Heistä puolet mainitsi sen, että työntekijöitä on paikan päällä joka tapauksessa, joten 
tarvittaessa heiltä voi kysyä apua. Vain yksi yli 60-vuotias vastaaja oli jyrkästi henkilö-
kohtaisen palvelun puolella. Mielenkiintoista kyllä, hän mainitsi usein tekevänsä läh-
töselvityksen kotonaan internetin kautta. Alle 25-vuotiaat kokivat kaikki itsepalvelun 
sujuvoittavan toimintaa ja kaikki heistä olivat aikaisemmin käyttäneet automaattia. Käy-
tännön nopeus ja tehokkuus mainittiin vastauksissa. Ikäryhmästä 25–45-vuotiaat kaksi 
haastateltavaa koki, ettei automaatti nopeuttanut lähtöselvitystä. He olivat törmänneet 
aikaisemmillakin kerroilla ongelmiin, ja työntekijä piti pyytää apuun. Käytäntöä kuvail-
tiin hankalaksi ja henkilökohtaisen palvelun saatavuutta erittäin tärkeäksi. 46–59-
vuotiaista yksi haastateltava oli käyttämässä automaattia ensimmäistä kertaa ja tarvitsi 
apua. Avustin häntä hiukan lähtöselvityksen teossa ja hän koki käytännön sujuvaksi ja 
helpoksi, vaikka apu olikin heti tarpeen. Loput kolme vastaajaa kokivat käytännön toi-
mivaksi. Sukupuolten välisiä eroja ei tutkimuksessa havaittu, eikä sukupuoli vaikuttanut 
vastaajien vastauksiin tai mielipiteisiin.  
 
Useasti matkustavat henkilöt ovat tottuneimpia lentoasemien itsepalvelukäytäntöihin. 
Harvemmin matkustaville kyse voi taas olla uudesta asiasta ja he saattavat kokea olonsa 
epävarmaksi automaatteja käyttäessä. Lomakkeen alussa tiedusteltiin haastateltavien 
henkilöiden matkustustiheyttä. Suoranaista eroavaisuutta niiden kesken, jotka matkus-
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tavat usein ja niiden, jotka olivat matkustaneet 1–2 kertaa viimeisen 12 kuukauden ai-
kana, ei tässä tutkimuksessa tullut ilmi. Tästä mainittakoon, että vastaaja joka oli tehnyt 
1–2 matkaa, koki itsepalvelun olevan hyödyllinen ja nykyisen käytännön olevan hyvän. 
Vastaaja, joka oli tehnyt yli 10 matkaa, oli samaa mieltä. Vastaaja, joka oli kielteinen 
uuden asioimistavan suhteen, oli tehnyt 3–5 matkaa ja käyttänyt lähtöselvitysautomaat-
tia pari kertaa aikaisemmin.  
 
Kaikki, paitsi yksi vastaaja omistivat älypuhelimen ja käyttivät laitteita päivittäin. Henki-
lö, joka koki itsepalvelun huonoksi, omisti vain älypuhelimen ja oli kokenut ongelmati-
lanteita automaattien kanssa aikaisemmin. Tästä on kuitenkin hankalaa vetää johtopää-
töstä siitä, johtuivatko hänen kielteiset kokemuksensa epävarmuudesta elektronisten 
laitteiden kanssa, vaiko mahdollisesti huonosta tuurista. Norjaa puhuva pariskunta ei 
osannut käyttää automaattia ilman työntekijän apua, mutta tässä tapauksessa kyseessä 
oli henkilöiden heikko englannin kielen taito ja norjan kielen puuttuminen valikosta. 
Muutoin, kaikki vastaajat kokivat automaatit helppokäyttöisiksi ja hyviksi.  
 
Aikaisemmat käyttökokemukset saattavat vaikuttaa siihen, miten henkilö jatkossa tulee 
suhtautumaan uuteen asioimistapaan ja hänen asenteisiin. Kuten aiemmin mainittu, 
suurimmalle osalle haastateltavista lähtöselvitysautomaattien käyttö oli ennestään tuttua 
ja he kokivat käytännön sujuvaksi, pienistä ongelmista huolimatta. Eräs haastateltavista, 
joka oli automaatteja käyttäessään törmännyt ongelmiin, suhtautui käytäntöön kieltei-
sesti. Hän oli käyttänyt automaattia lähtöselvityksen tekemiseen pari kertaa aikaisem-
min ja joutunut aina pyytämään työntekijän apuun. Hän kuvasti käytäntöä sanoilla 
”hankalaa”, ”ei hyvä”, ”ei nopeuta”. Yhden toisen pariskunnan käyttökokemukset oli-
vat melko samanlaisia. Hekin joutuivat turvautumaan henkilökunnan apuun lähtöselvi-
tystä tehdessä. Heidän mielestään itsepalvelu lentoasemilla oli kuitenkin ihan hyvä asia, 
mutta ohjeiden itsepalvelulähtöselvitykseen tulisi olla selkeämmät. Työntekijöiden läs-
näolon he kokivat todella tärkeäksi. Näiden vastaajien kohdalla aikaisemmat huonot 
käyttökokemukset vaikuttivat mielipiteeseen käytännöstä. 
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6.1.2 Itsepalvelulähtöselvityksen hyödyt ja haitat 
Tutkimustuloksissa selvisi, että suurin osa matkustajista koki lähtöselvityksen lähtösel-
vitysautomaatilla nopeaksi ja helpoksi. Teoriassa mainittujen lähteiden perusteella, juuri 
nämä tekijät ovat tärkeimpiä itsepalvelun hyötyjä asiakkaalle. Jotkut matkustajat mainit-
sivat että automaateilla ei ole yleensä jonoa, kun taas palvelutiskeillä yleensä on. Jonot-
tamisaikojen lyhentäminen ja nopea asiointi ovat lähtöselvitysautomaattien tarkoitus. 
Finavia ajaa automaateilla asioinnin tehostamista ja sujuvoittamista. (Abdelaziz, ym. 
2010, 17–18; Finavia vuosikertomus 2012.) Tutkimusta tehtäessä haastattelija otti ylös 
lähtöselvitykseen tekemiseen menneen ajan. Automaatilla tämä vei aikaa joillakin haas-
tateltavilla 2 minuuttia ja joillakin 1,5 minuuttia. Teoriaosuudessa kerrotaan, että par-
haimmillaan automaatilla tehty lähtöselvitys vie aikaa alle 2 minuuttia. Tehtyjen haastat-
telujen perusteella automaateista koituvat hyödyt tällöin selkeästi toteutuvat asiakkaan 
näkökulmasta. Ongelmakohdiksi haastateltavat kokivat asiakirjojen ja varausnumeroi-
den syöttämisen. Automaatti ei välttämättä löytänyt asiakkaan varausta luottokortilla, 
kanta-asiakaskortilla tai varausnumerolla. Myöskään passin skannaaminen ei kaikilla 
matkustajilla onnistunut. Edellä mainitut asiat kuuluvat lähtöselvitysautomaattien haas-
teisiin, sillä ne eivät aina toimi odotetusti. (Businessbee 2013.) 
 
Itsepalvelu ei saisi vaikuttaa asiakkaan vastaanottamaan palvelun laatuun. Kuten Fina-
vialla mainitaan, palveluvalikoiman täydentäminen uusilla asioimistavoilla, antaa työn-
tekijöille mahdollisuuden keskittyä entistä parempaan palveluun lentoasemalla (Finavia 
vuosikertomus 2013). Tämän tutkimuksen mukaan itsepalvelu ei ole heikentänyt palve-
lun laatua, sillä 19 vastaajista kokivat käytännön toimivaksi ja heidän mielestään se ei 
vaikuttanut palvelun laatuun. Tällöin voidaan olettaa, että näiden matkustajien kohdalla 
odotukset olivat tasapainossa koetun palvelun kanssa. Haastateltavista kaksi oli sitä 
mieltä, että käytäntö vaikuttaa laatuun heikentävästi, koska se ei aina toimi ja heille 
henkilökohtaisen palvelun saaminen oli erityisen tärkeä osa matkaa.  
 
Eräs itsepalvelun tuomista haitoista, on asiakkaiden valinnanmahdollisuuksien rajoitta-
minen. Itsepalvelun ollessa pakko, asiakas voi kokea sen omaa valinnanvapautta rajoit-
tavana. (Reinders, ym. 2008. 108–109.) Tutkimuksen tuloksissa jotkut haastateltavat 
toivat esille sen, että vaikka käytäntö olisikin hyvä ja toimiva, niin matkustajia ei saisi 
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pakottaa. Viimeisen avoimen kysymyksen kohdalla ”Millainen olisi mielestänne mah-
dollisimman sujuva lähtöselvitys?” viisi haastateltavaa mainitsi valinnanmahdollisuuden. 
He kokivat että pitää olla vaihtoehto mennä palvelutiskille, jos ei halua käyttää itsepal-
velua, koska kaikille automaattien käyttö ei ole helppoa ja jotkut haluavat henkilökoh-
taista palvelua.   
 
6.1.3 Työntekijä on tärkeä 
Tutkimuksessa kävi ilmi, että haastateltavat kokivat lentokentän työntekijöiden läsnä-
olon tärkeäksi ja tarpeelliseksi. Vain yksi vastaaja totesi, että jos on ainoastaan käsimat-
katavaraa ja tekee lähtöselvityksen automaatilla, ei työntekijän apua tarvita. Hän kuiten-
kin mainitsi, että työntekijöitä on hyvä olla ympärillä. Työntekijöillä on iso rooli, var-
sinkin niissä tilanteissa, kun jokin itsepalvelutilanteessa menee pieleen. Asiakas saattaa 
pahastua siitä, kun joutuu pyytämään apua. Kuten aikaisemmin tekstissä kerrottiin, väli-
tön apu voi korjata helposti tilanteen ja kääntää asiakkaan kokemuksen kielteisestä 
myönteiseksi. (Abdelaziz, ym. 2010, 19; Wang, ym. 2010, 66–67.) Ensimmäisellä käyt-
tökerralla on hyvä olla työntekijä opastamassa, sillä asiakas saattaa tuntea olonsa epä-
varmaksi. Tässä täytyy myös muistaa, että jotkut asiakkaat ovat arempia pyytämään 
apua kuin toiset, joten henkilökunnan tulee olla oma-aloitteista. Esimerkkejä haastatel-
tavien palautteista: 
 
 ”Työntekijät ovat tärkeitä. Jos automaatti menee rikki, henkilökuntaa tarvitaan.” 
 ”Pitää olla mahdollisuus apuun.” 
 ”Työntekijät ovat henkinen turva” 
 ”On todella tärkeää. Esimerkiksi jos on vanhempi ihminen, ensimmäinen käyt-
tökerta tai ongelmia ilmenee.” 
 
6.1.4 Lentoyhtiökohtaiset löydöt 
 
Koska automaateilla tehtävä lähtöselvitys vaihtelee lentoyhtiöiden mukaan, yritettiin 
tutkimuksessa kiinnittää huomiota siihen, millä lentoyhtiöllä haastateltava oli lentämäs-
sä. Lentoyhtiö C:llä lähtöselvitystä tehdessä keskeiseksi ongelmakohdaksi nousi varauk-
sen hakeminen tunnistetiedoilla. Järjestelmä ei löytänyt varausta luottokortilla tai ei hy-
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väksynyt kanta-asiakaskorttia, vaikka näillä varauksen pitäisi löytyä. Passin lukeminen ja 
syöttäminen oli ongelmallista, samoin lentoyhtiö D:llä matkustavalla vastaajalla oli on-
gelmia passin kanssa. Lentoyhtiö B:llä matkustava henkilö ei taas saanut lähtöselvitystä 
tehtyä varausnumerollaan. Lentoyhtiö A:lla ongelmat olivat melko samat, kuin lentoyh-
tiö C:llä. Tunnistetietojen syöttäminen koettiin hankalana. ”Mistä pitää painaa?" Mihin 
varausnumero syötetään?” -olivat yleisiä kysymyksiä. Toinen selkeä ongelmakohta oli 
ruumalaukun lisääminen. Matkalaukkutarran kiinnittäminen koettiin yleisesti monimut-
kaiseksi, lentoyhtiöstä riippumatta.  
 
6.2 Kehittämisideat 
Tämä tutkimus antoi pienen näytteen siitä, miten matkustajat kokevat itsepalveluläh-
töselvityksen ja kyseessä oli vain yksi pieni osa, lentoasemien ja lentoyhtiöiden itsepal-
velukäytäntöä. Tutkimus toteutettiin hiljaiseen aikaan keskellä viikkoa, jolloin ei ollut 
paljon lähteviä lentoja. Lentoaseman ruuhka-ajalla olisi voinut olla vaikutusta vastauk-
siin. Matkustajien mielipiteitä ja kehittämisideoita olisi voinut olla tässä tutkimuksessa 
enemmän. 
 
Tulevaisuudessa itsepalveluun liittyvän tutkimuksen voisi suorittaa määrällisenä. Itse-
palvelun lisääntyessä Helsinki-Vantaan lentoasemalla, matkustajien avuntarve saattaa 
korostua. Miten erityisryhmiin kuuluvat matkustajat otetaan huomioon, tai miten suh-
taudutaan ja autetaan parhaiten matkustajia, jotka eivät halua käyttää itsepalvelua? Tut-
kimuksen aiheena voisi olla myös yksilöllinen palvelu. Miten itsepalvelu ja persoonalli-
sempi palvelu saataisiin sovitettua yhteen?  Jo lähitulevaisuudessa yksilöllisten palvelui-
den kysyntä tulee kasvamaan. Lentoyhtiön yrittävät parhaansa erottautuakseen toisis-
taan. Vaihtomatkustuksen kasvaessa ja sen ollessa Helsinki-Vantaalle tärkeä, tutkimus 
voisi keskittyä vaihtomatkustajille sopiviin itsepalveluratkaisujen luomiseen ja niiden 
kehittämiseen. Määrällisessä tutkimuksessa vastaajien määrä voi helposti nousta mo-
neen sataan. Tämä antaisi kattavamman ja laadukkaamman tutkimustuloksen. Tutki-
muksen voisi suorittaa hiljaisempaan ja vilkkaampaan aikaan, jotta näiden väliset erot ja 
ongelmakohdat tulisivat selkeämmin esiin.  
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Työn tutkimustulosten perusteella huomiota voisi kiinnittää automaatissa olevien oh-
jeiden selkeyttämiseen. Isommat kyltit, tarkemmat lentoyhtiökohtaiset tiedot lähtöselvi-
tysalueella ja ajan tasalla oleva tieto lentoaseman kotisivuilla auttaisi matkustajia hah-
mottamaan paremmin, milloin heidän täytyy tehdä lähtöselvitys itse ja milloin tiskillä. 
Tällöin he olisivat jo lentokentälle tultaessaan paremmin tietoisia lentoyhtiöiden itse-
palvelukäytännöstä ja siitä, mihin heidän pitäisi mennä. Lähtöselvitysalueen kylttien 
tulisi olla selkeämpiä ja näkyvämpiä etenkin automaattien läheisyydessä. Kylttien teksti 
on usein pientä, ja näin jää matkustajilta huomaamatta. Laukkutarran kiinnittämisen 
moni matkustaja koki hankalaksi, joten kiinnittämisen tulisi olla yksinkertaisempaa var-
sinkin niille, jotka eivät ole tottuneita itsepalveluun tai matkustavat harvemmin. Vaikka 
laukkutarrasta löytyvät sen kiinnitysohjeet vaiheittain, jää joillekin matkustajille epäsel-
väksi mikä osa kuuluu mihinkin kiinnittää. Vaiheita ei tulisi olla enempää kuin kolme. 
Esimerkiksi: ota vastakuitti, pujota laukun kahvaan, liimaa sisäpuolet vastakkain. Tun-
nistetietojen syöttämisessä ilmeni ongelmia, kun automaatti ei lukenut kortteja tai pas-
seja. Kyse voi olla yksittäistä tapauksista, mutta matkustajat kokivat asian turhauttavak-
si. Varausnumeroa syöttäessä automaatti ei aina löytänyt heti varausta, tai matkustaja ei 
tiennyt mistä pitää painaa. Tunnistetavan valinta tulisi olla automaateissa selkeämpi. 
Lentoyhtiö A:n kohdalla, valikosta puuttuivat venäjänkieliset ohjeet. Näiden lisääminen 
voisi auttaa venäjänkielisiä matkaajia, vaikka tässä tutkimuksessa vain yksi venäjänkieli-
nen matkustaja mainitsi asiasta. 
 
Valinnanmahdollisuus riippuu pitkälti lentoyhtiöistä. Aina sitä ei matkustajille ole, jol-
loin matkustaja joutuu automaatille, vaikka ei itse haluaisi. Näissä tapauksissa hyvät 
ohjeet lentoasemalla ja lähellä oleva apu on tärkeää. Resurssien pitäisi olla mitoitettu 
niin, että edes lentoaseman kiireisimpään aikaan asiakkaat eivät jäisi ilman apua. Lento-
yhtiöiden ja niiden huolintayhtiöiden miehitykseen Finavia ei puolestaan voi vaikuttaa, 
mutta lentokentällä voisi olla enemmän yleisiä oppaita, etenkin kentän kiireisimpään 
aikaan. Työntekijöiden aktiivisuudella on merkitystä. Asiakaspalvelutyössä lentokenttä-
virkailijat voisivat hyödyntää enemmän nykyaikaisia sovelluksia ja elektronisia laitteita. 
Matkustajia voitaisiin lähestyä tablettien kanssa ja tiedustella avuntarvetta.  
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6.3 Reliabiliteetti ja validiteetti 
Opinnäytetyötä kirjoittaessa työn aiheeseen ja tutkimukseen, sekä sen pääongelmaan on 
tullut jonkinlaisia muutoksia. Jo alussa tutkimuksen ideana oli selvittää matkustajien 
mielipiteet itsepalveluun liittyen. Tällöin tutkimuksen rajaus oli vielä auki ja epäselvää 
oli se, keskitytäänkö tutkimuksessa ainoastaan lähtöselvitysautomaatteihin vai tarkastel-
laanko myös itsepalveluna toimivien laukunjättöpisteiden toimivuutta. Kaikki matkusta-
jat eivät kuitenkaan jätä matkatavaroitaan ruumaan, ja itsepalveluna toimivia laukunjät-
töpisteitä on tällä hetkellä käytössä vain parilla lentoyhtiöllä. Tutkimusta ei haluttu raja-
ta vain tiettyihin lentoyhtiöihin, joten tutkimuksessa päädyttiin keskittyä ainoastaan yh-
teen päätteeseen, lähtöselvitysautomaattiin. Lentoyhtiöiden lähtöselvityskäytännöt 
poikkeavat paljon toisistaan. Myöhemmin pääongelmaksi muovautui sujuvoittamisen 
toteutuminen lähtöselvitysautomaatilla, koska Finavialla pyritään itsepalvelulla paran-
tamaan matkustamisen sujuvuutta. Tutkimusmenetelmäksi valittiin haastattelu ja laadul-
linen tutkimusmenetelmä, koska se soveltui parhaiten arvioimaan matkustajien avoimia 
tuntemuksia asioinnin sujuvoittamisesta. Menetelmä soveltuu parhaiten niihin tutki-
muksiin, joissa tarkastellaan jotain ilmiötä ja siihen liittyviä mielipiteitä. Tällöin on 
mahdollisuus kehittämistoimenpiteisiin. Tässä työssä menetelmä ja tutkimusongelma 
tukivat toisiaan.  
 
Tutkimusten luotettavuuden ja pätevyyden arvioinnissa puhutaan usein validiteetti ja 
reliabiliteetti -käsitteistä. Reliabiliteetilla pyritään arvioimaan aineiston luotettavuutta. 
(Metodix 2014a.) Validiteetilla tarkoitetaan pätevyyttä. Sen tarkoituksena on tarkastella 
tutkimusmenetelmän soveltuvuutta tutkittavaan ilmiöön ja sen kykyä mitata tarkastelta-
vaa ilmiötä. (Metodix 2014b.) Reliabiliteettia tarkasteltaessa huomio taas kiinnittyy mit-
taustulosten toistettavuuteen ja tutkimustentulosten kykyyn antaa luotettavaa tietoa, 
mikä ei olisi sattumanvaraista. Tätä arvioitaessa apuna käytetään muiden tutkijoiden 
tutkimustuloksia, jos muut tutkijat päätyvät samaan tulokseen, tutkimustuloksia voi-
daan pitää luotettavina. (Hirsijärvi 2009, 231.) Laadullisessa tutkimuksessa reliabiliteetin 
ja validiteetin arvioiminen on hankalaa, sillä aiheesta on monenlaisia teorioita. Käsitteitä 
käytetään enimmäkseen määrällisten tutkimusten arvioinnissa. Laadullisessa tutkimuk-
sessa luotettavuuteen vaikuttavat tutkimuksen olosuhteet, mahdolliset ongelmatekijät, 
tutkijan oma arviointi, kyky analysoida ja perustella tuloksia sekä selitys siitä, miten tu-
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loksiin on päädytty. (Hirsijärvi 2009, 232–233.) Vaikka kyse onkin laadullisesta tutki-
muksesta, reliabiliteetin ja validiteetin arviointi ovat olennainen osa jokaista tutkimus-
käytäntöä (Metodix 2014b). 
 
Työn validiteetti on hyvä. Haastatteluissa saatiin vastaus tutkimusongelmaan ja kysy-
mykset oli laadittu vastaamaan tietoperustassa mainittuja näkökohtia. Tutkimusmene-
telmä soveltui parhaiten tämän työn tutkimukseen. Ongelmaksi tutkimuksessa muodos-
tuivat joidenkin matkustajien lyhyet vastaukset, jolloin haastateltava ei halunnut avata, 
tai perustella vastaustaan sen kummemmin. Tällöin matkustajilta oli haastavaa saada 
kehittämisideoita. Joihinkin kohtiin haastateltavat vastasivat samalla tavalla, mikä voi 
johtua kysymysten samankaltaisuudesta. Haastateltavat saattoivat kokea, että samaa 
asiaa kysyttiin jo edellisessä kysymyksessä. Haastattelukysymykset olisivat voineet olla 
näin selkeämpiä ja lyhyempiä. Haastatteluja tehtiin vain 21, mikä on todella pieni määrä 
miettien lentoaseman päivittäistä matkustajamäärää. Jälkeenpäin ajateltuna, haastattelu-
lomake olisi voinut olla selkeämpi ja matkan tarkoitus olisi voinut olla hyvä lisä. Työn 
pätevyyttä eli reliabiliteettia arvioitaessa tutkimustuloksia verrataan muihin tutkimuk-
siin. Koska Finavia ei ole tehnyt lähtöselvitysautomaattien toimivuuteen liittyvää tutki-
musta, ei tämän työn tuloksia voi verrata aikaisempiin tuloksiin tai muiden tutkijoiden 
tuloksiin. Toisaalta, Finavian julkisten tiedotteiden mukaan, matkustajien kokemukset 
itsepalvelusta ovat olleet hyviä. Tutkimustulokset osittain tukivat ja osittain poikkesivat 
tietoperustassa esitetyistä tiedoista.  
 
Työtä kirjoittaessa ja etenkin tutkimusta suunniteltaessa, sekä sen toteutuksessa oli tär-
keää pysyä puolueettomana, varsinkin kun työn tekijä on itse töissä lentoasemalla. 
Omat mielipiteet eivät saaneet vaikuttaa työn tuloksiin tai johdatella vastaajia, vaikka 
oma työkokemus kieltämättä vaikutti aiheen valintaan. Tietoperustassa omaa näkökul-
maa lentoaseman työntekijänä tuotiin esille muiden lähteiden tueksi.  
 
Lähteiden arvioinnissa kiinnitetään huomiota kirjoittajan tunnettuuteen, lähteiden alku-
perään ja näiden ikään (Hirsijärvi 2009, 113). Tässä työssä on käytetty enimmäkseen 
sähköisiä lähteitä. Näiden määrä johtuu siitä, että päivitetty, alakohtainen tieto löytyy 
suurimmaksi osaksi internetistä. Uutta itsepalvelusta kertovaa kirjallisuutta oli haasteel-
lista löytää. Nykypäivänä yritysten vuosikertomukset ja alakohtaiset järjestöjen julkaisut 
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ovat saatavilla lähinnä vain sähköisessä muodossa. Sama koskee yritysten tiedotteita ja 
artikkeleita. Toisaalta, lähteet ovat monipuolisia sisältäen tiedotteita, artikkeleita, alan 
kirjallisuutta, tieteisartikkeleita ja haastatteluja. Vaikka kaikki työssä käytetyt lähteet ei-
vät ole arvostettujen tutkijoiden tai kirjoittajien tuottamia, ovat lähteet valittu vastaa-
maan alaa ja tutkittavaa ilmiötä. Koska työssä tutkitaan uudenlaista käytäntöä, useiden 
erilaisten lähteiden käyttö mahdollistaa kattavamman kuvauksen aiheesta ja eri näke-
myksiä siitä. Lähteiksi on yritetty valita mahdollisimman uutta ja päivitettyä tietoa. 
Vanhin lähde on vuodelta 2008. Tänä päivänä etenkin teknologian kehitys on niin no-
peaa, että uusi tieto vanhenee nopeasti. Etenkin palvelualalla muutoksia tulee tiheään 
tahtiin ja käytännöt uudistuvat. Todennäköistä on, että jo vuoden kuluttua tämä työ 
tulee olemaan vanhentunutta tietoa.   
 
6.4 Oman oppimisen arviointi 
Työn aiheen mielenkiintoisuus johtuu pitkälti omasta työkokemuksesta palvelualalla ja 
aiheen ajankohtaisuudesta. Lisäksi kyseessä on opiskelemani ala, mikä on tuonut työn 
tekemiseen motivaatiota. Finavian mukaan saaminen prosessiin oli koko työn kannalta 
todella mahtava asia ja edesauttoi opinnäytetyön tekoa. Ideani otettiin hyvin vastaan ja 
ehdotukseni huomioitiin. Sain myös toimeksiantajalta hyviä lähdevinkkejä ja ehdotuksia 
työhön liittyen. Olen tyytyväinen siihen, että sain tehdä työn aiheesta, mikä kiinnosti 
itseäni ja missä sain hyödyntää omaa työkokemusta.  
 
Vaikka lentoasema on miellyttävä työympäristö, on työvuorojen epäsäännöllisyys ja 
lentoaseman hektinen tahti tuonut omia haasteita työn kirjoittamiseen. Työ on vuoro-
työtä ja opinnäytetyön kirjoittaminen vaatii aikaa ja keskittymistä. Tutkimuksen tekemi-
nen viivästyi suunnitellusta ja sain haastattelut tehtyä vasta lokakuun loppupuolella, 
vaikka alun perin ajankohdaksi suunniteltiin syyskuun alkua. Tällöin työn empiirisen 
osan kirjoittaminen aloitettiin vasta marraskuun alussa, kun tutkimus oli tehty. Teoria-
osuuden asiasisällön olin kirjoittanut kesän aikana ja sitä on muokattu ajan myötä. Tie-
toperustaa alettiin kirjoittamaan kesäkuun loppupuolella, toimeksiantajan kanssa ta-
paamisen jälkeen. Heidän toiveenaan oli määrittää itsepalvelu -ilmiö yleisesti, kertoa sen 
alkuperästä ja tarkastella itsepalvelua eri sidostyhmien näkökulmasta. Tämän jälkeen työ 
keskittyisi itsepalvelun toimivuuteen Helsinki-Vantaalla. Tässä vaiheessa tutkimuksen 
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rajaus oli vielä auki, sillä kuten edellä mainittu, itsepalvelua on monenlaista lentoasemil-
lakin. Haasteena työssä oli tutkimuksen tekeminen ja sen valmistelu. En ole aikaisem-
min tehnyt yksin haastatteluja, ja opintojen aikana tehdyt tutkimukset ovat olleet ryh-
mätöitä. Tämä oli ensimmäinen itsenäinen tutkimus. Vaikka aihe oli jo päätetty ja tut-
kimuksen pääongelma selvä, tutkimuslomakkeen laatiminen vaati aikaa ja siihen tuli 
useita muokkauksia sekä lisäyksiä. Ennen tutkimuksen aloittamista toimeksiantajalta 
täytyi saada hyväksyntä lomakkeeseen ja lupa tutkimukseen. Haastatteluja tehdessä piti 
samaan aikaan haastatella, kirjoittaa ylös vastaukset, neuvoa, yrittää havainnoida ja ottaa 
aikaa. Työn jäsentely ja rakenteen miettiminen oli haastavaa. Kirjoittaessaan ja hyvän 
idean saadessaan haluaa nopeasti kaikki ajatukset paperille, jolloin ei kiinnitä huomiota 
tekstin järjestykseen tai kieleen. Tällöin helposti sortuu toistoon, täytesanojen käyttöön 
ja sirpaleiseen tekstiin. Työn tietoperustaan oli vaikeaa löytää vastakkainasettelua, sillä 
itsepalveluun liittyvät lähteet tukivat toisiaan, etenkin mitä tuli käytännön hyötyihin ja 
haittoihin.  
 
Omaa työtä on vaikeaa arvioida, sillä kirjoittaja tulee helposti sokeaksi omalle tekstil-
leen. Opinnäyteyössä rajaus on yksi tärkeimpiä kohtia ja työssä täytyy kiinnittää huo-
miota siihen, ettei työn sisältö menisi aiheen vierestä. Aiheesta olisi saanut helposti laa-
jemman. Työn tasapainon säilyttämiseksi joitakin asioita jätettiin pois, mutta rajaaminen 
oli haasteellista. Olen saanut kirjoittaa työtä rauhassa, töiden lomassa ja prosessissa ol-
laan oltu joustavia toimeksiantajan ja työn ohjaajan puolelta. Toimeksiantajan puolelta 
ei ollut varsinaisia aikatauluvaatimuksia, vaan yhteisenä tavoitteena oli työn valmistu-
minen joulukuussa. Tämä lievensi valmistumiseen ja työn kirjoittamiseen liittyviä pai-
neita. Olen opinnäytetyön kirjoittamisen ja koko prosessin myötä saanut tutustua mie-
lenkiintoisiin, alakohtaisiin julkaisuihin sekä törmännyt itselleni uudenlaisiin tietoihin. 
Työssä tehdyn tutkimuksen tulokset olivat toisenlaiset, kun mitä olin odottanut, sillä 
työssä kokemani kautta mielipiteiden jakauma on ollut noin 50/50 puolesta tai vastaan. 
Olisikin ollut mielenkiintoista tietää, olisivatko vastaukset olleet samoja, jos haastattelija 
olisi ollut lentoaseman virkapukuun pukeutunut työntekijä. Tämän työn kautta sain 
matkustajia haastatellessa mahdollisuuden kuulla heidän mielipiteitään ulkopuolisena 
tahona, en työntekijänä, mihin olen lentoasemalla tottunut. Oli mielenkiintoista kuulla 
henkilöiden ajatuksia, auttaa heitä ja havainnoida ympäristöä matkustajineen.  
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Kyseessä on ensimmäinen pitkä työ ja tutkimus, jonka tein yksilötyönä. Halusin tehdä 
työn yksin, koska oli tärkeää nähdä mihin itse pystyy ja miten hyvin pystyy soveltamaan 
oppimaansa. Omat resurssit ovat rajalliset, eikä kaikkia asioita kyetty ottamaan työhön 
mukaan. Ideoita tuli paljon. Opinnäytetyön ollessaan parityö, tutkimus olisi voinut olla 
määrällinen. Tällöin vastaajien määrä olisi noussut olennaisesti, mikä olisi saattanut vai-
kuttaa tuloksiin ja tutkimuksen laatuun. Tämän työn tutkimuksessa asiakkaan näkökul-
ma muodostui pääasiaksi, koska palvelualalla asiakas kuuluu tärkeimpiin sidosryhmiin. 
Hyvä yritystoiminta edellyttää asiakaslähtöisyyttä ja asiakkaan tuntemusta. Ensimmäi-
nen opiskeluvuotemme keskittyi palveluosaamiseen ja asiakkaan näkökulmaan, joita 
pystyin hyödyntämään työssä.  
 
Olen oppinut pysymään myönteisenä haasteista ja muutoksista huolimatta. Omalla 
kohdallani päämäärä oli selkeä. Se oli työn valmistuminen ja tavoitteiden saavuttaminen 
toimeksiantajan toiveiden mukaisesti. Työn tavoitteena oli selvittää sujuvoittaako au-
tomaatti lähtöselvitystä, tarkastella käytäntöä ja kuulla matkustajien mielipiteitä. Tavoit-
teissa pysyttiin ja ongelmaan saatiin yhteneväinen vastaus, vaikka pelkona oli, että työs-
tä tulisi aineistoltaan pinnallinen. Opin myös paljon tutkimuksen teosta ja haastattele-
misesta. Tutkijan roolissa on kyettävä tekemään monta asiaa samaan aikaan, kuten tässä 
tutkimuksessa tehtiin. Toivoin saavani enemmän uusia näkökulmia tutkimuksen kautta, 
mutta tähän lienee vaikuttanut oma kokemattomuus haastattelijana ja tutkimuksen teki-
jänä. Huolellinen materiaalien valmistelu ja asiantuntevuus on tärkeää. Toivottavasti 
tämän työn avulla saatiin edes pieni katsaus siihen, miten matkustajat kokevat automaa-
tilla tapahtuvan lähtöselvityksen ja miten he suhtautuvat itsepalveluun. Olisi hyvä, jos 
työn tietoja ja tuloksia voitaisiin hyödyntää myöhempiä tutkimuksia ja kehittämistyötä 
varten.  
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Liitteet 
Liite 1. Sähköposti Finavialle 
Hei, 
  
Sain yhteystietosi Helsingin matkailu ja kongressitoimiston kautta. 
Olen Haaga-Helian viimeisen vuoden matkailun liikkeenjohdon opiskelija Helsingistä, 
ja aikomuksenani olisi tehdä opinnäytetyö viime aikoina lisääntyneeseen itsepalvelukult-
tuuriin palvelualalla liittyen.  
  
Työssä olisi tarkoitus tutkia itsepalveluilmiötä palvelu/ilmailualalla ja mahdollisesti Hel-
sinki-Vantaan lentokentällä. Ideana olisi kartoittaa matkustajien kokemuksia ja tunte-
muksia uudentyyppisestä asiointikäytännöstä haastattelemalla. Avoimet mielipiteet ja 
mahdolliset lisäkysymykset olisivat tärkeitä myöhempiä johtopäätöksiä varten. Työssä 
tulisi myös olemaan ennen ja nyt -vertailua (vanhat asiointitottumukset vs. nykyaika). 
Tutkimuksen vastaajina tulisivat olemaan lentokentän matkustajat kentän maa-alueella 
ja kysymykset tulisivat liittymään itsepalvelukäytännön toimivuuteen ja sen laatuun.  
  
Tutkimuksessa tultaisiin käyttämään laadullista tutkimustapaa. Pääosin sen takia, koska 
näin saadaan täsmällisempi kuvaus asiakkaan kokemuksista itsepalvelua käyttäessä ja 
kyseisen palvelun laadusta. Yleensä lentokentän hektisessä ympäristössä matkustajilla ei 
myöskään ole aikaa täytellä itse pitkiä lomakkeita.   
  
Olisiko teillä kiinnostusta lähteä mukaan työhön toimeksiantajana? Olen tällä hetkellä 
töissä Helsinki-Vantaan lentoasemalla ja siellä kyseinen käytäntö näkyy erittäin hyvin 
päivittäin, sekä selkeästi jakaa mielipiteitä matkustajien kesken. Kyseessä olisi näin ajan-
kohtainen ja mielipiteitä herättävä aihe. 
  
Ystävällisin terveisin, 
  
Janina Myrä 
Haaga-Helia AMK 
Matkailun liikkeenjohdon ko. 
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Liite 2. Haastattelukysymykset 
 
 
HAASTATTELUKYSYMYKSET   Pvm. 
 
Tämän haastattelun kysymysten tarkoituksena on kartoittaa itsepalveluautomaatilla tehtävän lähtöselvityksen 
sujuvuutta ja saada kyseiseen palveluun mahdollisia kehittämisideoita sekä kartoittaa matkustajien tuntemuksia 
käytännöstä. Tutkimus on osa HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun opinnäytetyötä, joka tehdään toimeksian-
tona Finavialle.  
 
Haastateltavan taustatiedot 
Ikäjakauma: alle 25        25–45     46–59 60 –> 
Sukupuoli: Nainen Mies 
 
Matkustustiheys: Kuinka monta lentomatkaa olette tehnyt viimeisen 12 kuukauden aikana (mukaan lukien tämän 
päiväinen matka)? Meno- ja paluumatka lasketaan yhdeksi. 1–2            3–5 6–10 Yli 10 
 
Käytättekö/omistatteko joitakin seuraavista laitteista: 
älypuhelin/kannettava tietokone /tabletti/muu, mikä?                         En omista tällä hetkellä mitään seuraavista 
Miten usein käytätte ylläolevia laitteitta töissä tai vapaa-aikananne?  
 
Lähtöselvitysautomaatti:   Lentoyhtiö:  
 
  
 Oletteko aikaisemmin käyttänyt automaattia lähtöselvitystä tehdessänne? Jos olette, niin millaiset ovat 
olleet kokemuksenne?  
 
 
 Mitä mieltä olette nykypäivänä lentoasemilla käytettävistä itsepalveluautomaateista ja kuinka käytäntö 
mielestänne vaikuttaa saamanne palvelun laatuun?  
 
 
 
 Mitä mieltä olette lähtöselvityksen sujuvoittamisesta ja nopeuttamisesta lähtöselvitysautomaateilla sekä 
käytännön toimivuudesta? Jos mielestänne automaatti ei sujuvoita lähtöselvityksen tekoa, niin mitä vielä 
pitäisi kehittää ja kuinka palvelu saataisiin vielä toimivammaksi? 
 
 
 
 Oletteko törmänneet joskus ongelmiin lähtöselvitysautomaattia käyttäessänne, vai onko kaikki mennyt 
”sulavasti”? 
 
 
 Kuinka tärkeäksi koette sen, että itsepalvelulähtöselvityksessä on apua saatavilla ja työntekijöitä lähetty-
villä? 
 
 
 
 Millainen olisi mielestänne mahdollisimman sujuva lähtöselvitys?  
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 Täysin samaa mieltä   Osittain samaa mieltä  Ei samaa eikä eri mieltä  Osittain eri mieltä   Täysin eri mieltä 
 
Automaatti on helppokäyttöinen               5                         4                 3                2                1  
(automaattia on helppo käyttää ohjelmistonsa osalta, se ei vaadi liian montaa eri vaihetta tai painallusta) 
Automaatti on hyvin toimiva              5                       4                  3                2                1 
(automaatti toimii sujuvasti kohta kohdalta) 
Automaatin käyttöohjeet ovat selkeät        5                       4                  3                2                 1                    
ja auttavat lähtöselvityksen teossa (ohjeistus on helppo ymmärtää, esim. mitä tietoja syötetään eri vaiheissa) 
Kielivalikoima on hyvä              5                       4                   3                       2                       1                   
(lentoyhtiöstä riippuen) eikä esimerkiksi puuttuva vaihtoehto vaikeuta lähtöselvityksen tekoa 
Lähtöselvityksen tekeminen automaatilla oli sujuvaa    
                             5                           4                   3                       2               1 
 
Arviointiasteikko (5= täysin samaa mieltä 4= osittain samaa mieltä 3=ei samaa eikä eri mieltä 2=osittain eri mieltä 1=täysin 
eri mieltä) 
 
Avoin palaute/muuta:                        Kiitos. 
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Liite 3. Interview questions 
SELF-SERVICE CHECK-IN SURVEY/INTERVIEW QUESTIONS           Date  
 
The purpose of this interview is to find out if the self-service check-in kiosks make the check-in procedure and 
departure smoother and more convenient for the passengers. The aim is also to collect passengers’ thoughts and 
feedback concerning the self-service check-in and to gather possible improvement ideas. This survey is a part of 
HAAGA-HELIA University of Applied Sciences thesis, which is made for Finavia. 
 
Background information of the respondent 
Age:  Under 25        25–45     46–59 60 –> 
Sex: Female Male 
 
Travel frequency: How many trips have you made during the past 12 months (including this journey)? Outward 
and return journey are counted as one.  1–2      3–5 6–10 More than 10  
 
Do you own or use any of devices below: 
Smartphone /laptop/Ipad, tablet/ other?  I don’t own any of these at the moment 
How often do you use the devices at work or during your free time? 
 
Check-in kiosk:    Airline: 
 
 
 Have you ever used a check-in kiosk before when making the check-in? If you have, what kind of expe-
riences do you have when using the kiosks?  
 
 What do you think about the self-service kiosks used nowadays at the airports and how does the proce-
dure affects the quality of the service you receive?  
 
 What is your opinion about making the check-in smoother and quicker with the check-in kiosks and 
how well does it work? If in your opinion check-in kiosks do not make the check-in smoother, what 
improvements should be made to make the service even more functional?  
 
 Have you ever encountered any inconveniences with check-in kiosks or has everything been working 
“smoothly”? 
 
 How important is it for you that there is help available and passenger service agents nearby in self-
service check-in?  
  
 What kind of check-in would be the most convenient and smooth for the passenger?   
 
 
 
                        Definitely agree          Partially agree   Nor agree or disagree     Partially disagree    Totally disagree 
 
The self-service kiosk is easy to use           5                     4                 3                2                1   
(The software is easy to use and procedure does not require too many steps) 
The self-service kiosk is working well in each step and point              
               5                     4                 3                2                1   
The instructions of the kiosk are easily understandable and help you in making the check-in (it is easy to under-
stand what to do and input)              5                     4                 3                2                1   
The language selection is comprehensive (depending on an airline) and does not make the check-in process more 
challenging (for example in case if some languages are missing)                     
               5                     4                 3                2                1   
Making the check-in with kiosk was smooth             
                          5                     4                 3                2                1   
 
Rating scale (5= Definitely agree 4= Partially agree 3=Nor agree or disagree 2=Partially disagree 1=Totally disagree) 
 
 
Open feedback:     
   Thank you.                        
